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ABSTRAK 
 
 The purpose of this study was to determine the effect of service quality 
on customer satisfaction on online taxi transport Go Car. The data used in this 
study is a questionnaire about service quality and customer satisfaction. The 
sampling technique is purposive sampling. This research variable use two variable 
that is dependent and independent variable.  
 Dependent variable (y) from this research is consumer satisfaction. For 
independent variables (x) include: tangible, reliability, responsiveness, assurance 
and emphaty. The research method used is quantitative research method. For 
analytical method using Multiple Linear Regression method. While to process 
data using SPSS program for Windows Release 18.00. 
 The results of this study indicate that simultaneously the independent 
variables (tangible, reliability, responsiveness, assurance and emphaty) affect the 
customer satisfaction. Individually tangible, reliability, responsiveness, assurance 
and empathy variable have positive and significant effect to customer satisfaction. 
 
Keywords: service quality, tangible, reliability, responsiveness, assurance, 
empathy, and customer satisfaction 
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ABSTRAK 
 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada transportasi taksi online Go Car. 
Data yang digunakan pada penelitian ini adalah kuesioner tentang kualitas 
pelayanan dan kepuasan konsumen. Teknik pengambilan sampel adalah purposive 
sampling. Variabel penelitian ini menggunakan dua variabel yaitu variabel 
dependen dan independen. 
Variabel dependen (y) dari penelitian ini adalah kepuasan konsumen. 
Untuk variabel independen (x) meliputi : tangible, reliability, responsiveness, 
assurance dan emphaty. Metode penelitian yang digunakan adalah metode 
penelitian kuantitatif. Untuk metode analisis menggunakan metode Regresi Linier 
Berganda. Sedangkan untuk mengolah data menggunakan program SPSS for 
Windows Release 18.00.  
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara simultan variabel 
independen (tangible, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty) 
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Secara individu variabel tangible, 
reliability, responsiveness, assurance dan emphaty berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan konsumen.  
 
Kata kunci : kualitas pelayanan, tangible, reliability, responsiveness, assurance, 
emphaty, dan kepuasan konsumen 
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1 
BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1. Latar Belakang Masalah 
Perkembangan teknologi informasi sangatlah cepat, salah satu teknologi 
yang sudah menjadi trend adalah penggunaan internet. Media internet tidak luput 
dari sasaran para pelaku bisnis. Internet  mempermudah memperoleh dan 
menyampaikan informasi apapun dan dimana saja. Selain menjadi media 
komunikasi media internet juga dapat dimanfaatkan demi menunjang aktivitas 
bisnis perusahaan tertentu (Yulianto, 2015).   
Negara Indonesia mengalami perkembangan layanan transportasi on 
demand atau yang disebut transportasi online sejak tahun 2015 (Pratama, 2016). 
Peluang bisnis berbasis internet yang sangat menjanjikan membuat pelaku bisnis 
menggabungkan internet dan transportasi, seperti taksi online. Taksi online adalah 
salah satu solusi dari kemacetan yang terjadi di berbagai kota besar di Indonesia  
(Indonesian Report, 2015).  
Kota Surakarta merupakan salah satu kota besar di Jawa Tengah  dimana 
transportasi berkembang dengan pesat. Kota Surakarta merupakan pusat budaya 
maupun spiritual bagi masyarakat “Solo Raya” khususnya dan Jawa Tengah pada 
umumnya. Kota Surakarta memiliki banyak potensi di bidang budaya dan 
ekonomi terutama perdagangan dan jasa. Untuk mempermudah lalu lintas 
kegiatan, warga Surakrata mengandalkan aplikasi online sebagai solusinya. 
Penggunaan transportasi taksi online di Solo sudah sangat tinggi. Berdasarkan 
survey penggunan taksi online di Surakarta, diketahui Go Car sangat diminati oleh 
warga Surakarta.  
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Penelit ian Anwar (2017) menyatakan bahwa pilihan moda transportasi baru, 
yaitu transportasi berbasis  aplikasi atau  yang  dikenal sebagai ‘transportasi 
online adalah kepraktisan, transparansi, keterpercayaan, keamanan,  kenyamanan,  
asuransi, ragam fitur, diskon dan promo. Pemesanan alat transport via aplikasi di 
telfon pintar memberikan kepraktisan kepada konsumen  dalam penggunaan 
transportasi online. 
PT. Gojek Indonesia merupakan perusahaan yang memimpin revolusi 
industri transportasi online di Indonesia. Go Car hingga tahun 2016 sudah 
memiliki 474 armada yang tersebar di seluruh Indonesia untuk melayani setiap 
kebutuhan konsumennya. Kesuksesan Go Car sebagai market leader transportasi 
berbasis aplikasi di Indonesia memancing munculnya para pelaku usaha sejenis. 
Beberapa perusahaan yang menjadi pesaing Go Car adalah Grabb, Uber dan taksi 
konvensional. Untuk menjaga posisinya sebagai market leader tentu Go Car harus 
menerapkan strategi-strategi yang tepat.  
Salah satu kunci utama dari kesuksesan perusahaan adalah kepuasan 
konsumen. Pemenuhan kepuasan konsumen menjadi hal yang penting karena 
kepuasan konsumen merupakan strategi bisnis jangka panjang. Dengan konsumen 
yang puas, maka konsumen cenderung memiliki reaksi yang positif terhadap 
perusahaan di masa yang akan datang. Pemenuhan kepuasan konsumen sendiri 
dilakukan dengan memberikan jasa sesuai atau bahkan melebihi eksprektasi 
konsumen. Konsumen yang puas mengindikasikan kinerja dari jasa yang 
diberikan oleh Go Car sesuai atau bahkan melebihi ekspektasi dari konsumen 
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sendiri. Beberapa indikator yang menentukan kepuasan konsumen antara lain 
kualitas pelayanan (Fauji, 2017). 
Kualitas pelayanan salah satu kunci utama dari kepuasan konsumen. Inti 
dari kualitas pelayanan adalah kenadalan, responsivitas, jaminan, empati dan bukti 
fisik. Hal tersebut dikarenakan konsumen akan senang apabila pengendara Go Car 
ramah dan cekatan dalam merespon kebutuhan mereka. Penampilan Go Car yang 
bernuansa serba hijau yang menarik juga dapat memberikan kesan positif dari 
konsumen bagi perusahaan. Selain itu yang tidak kalah penting adalah 
kemampuan driver Go Car menjemput dan mengantar konsumennya ke tempat 
tujuan dengan tepat juga merupakan kunci dari pelayanan yang berkualitas (Fauji, 
2017). 
Berbeda dengan penelitian Aprilya (2012) dimensi kualitas pelayanan yang 
terdiri dari reliability, responsiveness, assurance,  dan empathy tidak berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa  semua 
dimensi dari tingkat kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan. Paisal (2013) menyatakan bahwa dimensi kualitas pelayanan tangible 
dan reliability  tidak berpengaruh terhadap kualitas pelayanan. Hal ini 
menunjukkan bahwa terhadap hubungan yang tidak searah atau berbanding 
terbalik antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan.  
Banyak kegagalan bisnis yang terjadi karena konsumen dikecewakan 
sehingga konsumen beralih ke produk sejenis yang lain. Pendekatan berdasarkan 
kepentingan konsumen (customer oriented) dilakukan secara lebih sistematis dan 
efektif. Kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk penilaian konsumen terhadap 
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tingkat pelayanan yang diterima (perceived sevice) dengan tingkat layanan yang 
diharapkan (expected service). Agar dapat bersaing dan berkembang maka 
perusahaan jasa dituntut untuk mampu memberikan pelayanan yang berkualitas 
sehingga dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan.  
Salah satu daya tarik transportasi taksi berbasis online adalah harga. 
Penerapan tarif taksi berbasis online ini berbeda -beda, misalnya  Grab Car 
menawarkan tarif datar  sesuai perhitungan kilometer yang tertera di aplikasi, 
sedangkan  Go-car menggunakan sistem tarif progresif sesuai kilometer yang 
ditempuh. Jika dibandingkan, taksi berbasis online tersebut memiliki tarif yang 
lebih murah dibandingkan tarif taksi konvensional. Penentuan tarif taksi berbasis 
online yang transparan juga menambah nilai daya tarik bagi masyarakat untuk 
memilih layanan tersebut. 
Kepuasan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat 
sesuatu memadai (Tjiptono dan Chandra, 2005).  Kepuasan pelanggan 
ditingkatkan sebagai penilaian pelanggan tentang kualitas inti dan relasional dan 
fitur kinerja menjadi lebih menguntungkan dan dengan kepuasan pelanggan 
dengan keluhan pelangganupaya  pemulihan. Kepuasan konsumen, selain 
dipengaruhi oleh persepsi kualitas jasa, juga ditentukan oleh kualitas produk, 
harga, dan faktor-faktor yang bersifat pribadi serta yang bersifat situasi sesaat. 
Upaya mewujudkan kepuasan pelanggan total bukanlah hal yang mudah. 
Kepuasan pelanggan total tidak mungkin tercapai sekalipun hanya untuk 
sementara waktu. Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan merupakan perbedaan 
antara harapan dan kinerja yang dirasakan. Konsep pemasaran modern, pemuasan 
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terhadap konsumen tidak hanya terhenti pada pemenuhan keinginan  konsumen 
saja, tetapi adanya pelayanan setelah penggunaan  jasa. Kepuasan konsumen 
menjadi faktor penting dalam sebuah bisnis untuk meraih sukses.  
Lebih penting lagi adalah bahwa kepuasan konsumen menjadi dasar bagi 
bisnis tersebut untuk tetap bertahan dan terus berkembang (Kotler dan Keller, 
2008).Agar nantinya bisa menjadi suatu strategi yang bisa mendatangkan 
keuntungan atau profit dari bisnis untuk jangka yang panjang.Denganmengukur 
tingkat kepentingan menurut persepsi konsumen (importance) dan tingkat 
kinerjanya (performance) atas pengaruh lima dimensi kualitas pelayanan yang 
meliputi tangibles (bukti fisik), reliability (kehandalan), responsiveness 
(ketanggapan), assurance (jaminan), dan empathy (empati). 
Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan oleh Hanan and 
Karp dalam Rahmawati (2013) dibedakan menjadi delapan atribut pembentuk 
customer satisfaction yang dikenal “The Big Eight” yangterdiri dari: Value to 
Price Relationship, Product Quality, Product Features, Relia bility, Warranty, 
Response to and Remed y of Problems, Sales experience dan Convenience of 
Acquisition.  
Faktor-faktor tersebut dapat dikategorikan ke dalam tiga kategori yaitu 
faktor -faktor yang berkaitan dengan produk (kualitas produk, hubungan antara 
nilai produk dengan harga, bentuk produk dan keandalan produk yang sesuai 
keinginan pelanggan), faktor-faktor yang berhubungan dengan pelayanan 
(meliputi: jaminan dan respon serta cara pemecahan masalah) dan faktor -faktor 
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yang berhubungan dengan pengalaman penjualan (meliputi pengalaman karyawan 
dan kemudahan serta kenyamanan). 
Berdasarkan uraian tersebut peneliti sangat tertarik mengambil judul tentang 
“Pengukuran Tingkat Kepuasan Kosumen pada Jasa Transportasi Taksi Online Go 
Car di Surakarta”. 
 
1.2. Identifikasi Masalah 
Berdasarkan uraian tentang penurunan omset taksi online Go Car diduga 
berkaitan dengan kepuasan konsumen yang menggunakan jasa taksi online Go 
Car. Terkait dengan permasalahan tersebut, kualitas pelayanan merupakan 
variabel yang menjadikan alternatif solusi bagi peningkatan kepuasan konsumen 
pengguna jasa taksi online Go Car. Menurunnya kualitas pelayanan sangat 
mempengaruhi kepuasan penggunaan jasa taksi online Go Car. 
 
1.3. Batasan  Masalah 
Supaya tidak terjadi perluasan masalah dalam penelitian ini maka perlu 
adanya pembatasan masalah yang jelas, untuk itu penelitian ini difokuskan pada 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengguna taksi online Go Car. 
 
1.4. Rumusan  Masalah 
Berdasarkan pembatasan masalah di atas, maka permasalahan dapat 
dirumuskan sebagai berikut: 
1. Apakah terdapat pengaruh tangibles terhadap kepuasan konsumen?  
2. Apakah terdapat pengaruh  reliability  terhadap kepuasan konsumen ?  
3. Apakah terdapat pengaruh  responsiveness  terhadap kepuasan konsumen?  
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4. Apakah terdapat pengaruh  assurance  terhadap kepuasan konsumen ?  
5. Apakah terdapat pengaruh  empathy  terhadap kepuasan konsumen ? 
 
1.5. Tujuan Penelitian 
Secara umum tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada transportasi taksi online Go 
Car. Sedangkan secara khusus tujuan penelitian ini adalah: 
1. Menganalisis pengaruh tangibles terhadap kepuasan konsumen. 
2. Menganalisis pengaruh reliability terhadap kepuasan konsumen. 
3. Menganalisis pengaruh responsiveness terhadap kepuasan konsumen. 
4. Menganalisis pengaruh assurance terhadap kepuasan konsumen. 
5. Menganalisis pengaruh empathy terhadap kepuasan konsumen. 
 
1.6. Manfaat Penelitian  
Manfaat penelitian berdasarkan pada hasil penelitian dalam hal ini bisa 
dilihat pada: 
1. Manfaat teoritis : 
a. Sebagai bahan perrtimbangan jasa transportasi taksi online Go Car dalam 
melakukan pembuatan kebijakan terhadap peningkatan kepuasan kosumen 
padajasa transportasi taksi online Go Car .  
b.  Sebagai referensi berkelanjutan terhadap penelitian tentang kepuasan 
konsumen pada jasa transportasi taksi dipengaruhi oleh kualitas pelayanan. 
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2. Manfaat praktis :  
a. Bagi taksi online Go Car, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi 
salah satu pertimbangan yang dapat dijadikan referensi untuk menetapkan 
kebijakan-kebijakan sehubungan dengan upaya untuk meningkatkan 
kepuasan konsumen pada jasa tranportasi  taksi online Go Car. 
b.  Hasil penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan kemampuan penulis 
untuk mengimplementasikan teori yang ada pada kehidupan yang nyata 
sekaligus dengan adanya penelitian ini diharapkan mampu memberikan 
kontribusi dalam memberikan gambaran secara nyata terkait dengan upaya 
peningkatan kepuasan konsumen pada jasa transportasi taks i online Go 
Car. 
 
1.7. Sistematika Penulisan Skripsi 
       Sistematika penulisan dalam bab ini dibagi menjadi lima bab dengan susunan 
sebagai berikut: 
BAB I PENDAHULUAN 
Bab ini berisi tentang latar belakang masalah, identifikasi masalah, batasan 
masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, jadwal 
penelitian, dan sistematika penulisan skripsi. 
BAB II LANDASAN TEORI 
Bab ini berisi kajian teori, hasil penelitian yang relevan, kerangka berfikir dan 
hipotesis. 
BAB III METODE PENELITIAN 
Bab ini penulis mengemukakan tentang waktu dan wilayah penelitian, jenis 
penelitian, populasi, sampel, dan teknik pengambilan sampel, data dan sumber 
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data, teknik pengumpulan data, variabel penelitian, definisi opersional variabel, 
dan teknik analisis data. 
BAB IV ANALISIS DAN PEMBAHASAN 
Dalam bab ini berisi tentang gambaran umum penelitian, pengujian dan hasil 
analisis data, pembahasan hasil analisis (pembuktian hasil hipotesis). 
BAB V PENUTUP 
Berisi tentang kesimpulan, keterbatasan penelitian, dan saran. 
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BAB II 
LANDASAN TEORI 
 
2.1. Tinjauan Pustaka 
2.1.1. Kualitas Pelayanan 
Kualitas layanan harus menekan pada kepuasan konsumen (Pariseau, 1997). 
Kualitas layanan dapat ditentukan dari fisik penampilan, spesifikasinya, dan 
petunjuk dari konsumen berdasarkan apa yang sudah dirasakan.  Kualitas 
pelayanan bukan hanya terkait hasil akhir, tapi bagaimana keadaan yang 
disampaikan selama proses pelayanan dan efek akhir pada persepsi konsumen 
(Douglas, 2003).   
Kualitas laya nan mampu mempengaruhi kemauankonsumen untuk 
menggunakan transportasi umum daripada menggunakan kendaraan pribadi  (Liou 
et al, 2014).  Konsumen akan memiliki persepsi tersendiri ketika kualitas 
pelayanan yang diterima sangat baik maupun buruk. Ini erat kaitannya dengan 
bagaimana sudut pandang konsumen, bukan dari persepsi penyedia jasa.  
Pelayanan yang sesungguhnya diinginkan konsumen adalah barang atau jasa 
yang diinginkan itu memiliki tingkat kepuasan tersendiri.Harapan pelanggan 
memiliki perbandingan peranan yang besar dalam perbandingan evaluasi 
kualitas.Pada akhirnya, dibutuhkan tingkat kinerja yang tinggi jika ingin 
mendapatkan tingkat kualitas pelayanan yang berkua litas dalam kebutuhan 
konsumen transportasi (Garrido, et al., 2014). 
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Kualitas layanan merupakan hal yang bervariasi tergantung dari bentuk 
layanan yang dimaksud.Kualitas layanan sulit didefinisikan, diukur, dan 
dideskripsikan karena sifat layanan yang subjektif (Thongsamak, 2001). Dalam 
kasus pelayanan jasa transportasi online  terdiri dari unsur ketepatan waktu, 
pelayanan dari driver, aplikasi di smartphone, dan produk layanannya.   
Parasuraman, Zeithaml, and Berry  dalam penelitian Bebko (2000) 
mengungkapkan ada lima dimensi untuk mengevaluasi sebuah layanan yaitu bukti 
langsung (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), 
jaminan (assurance), dan empati (empathy) (Thongsamak, 2001). 
2.1.1.1 Tangibles  
Tangibles atau bukti langsung dari pelayanan yang dirasakan oleh 
pelanggan dan menjadi perhatian pe rusahaan untuk meningkatkan kinerja 
sehingga menghasilkan sesuatu yang terbaik terhadap pelanggan. Bukti langsung 
ini dapat dirasakan langsung,  dengan adanya fasilitas yang berupa fisik, 
peralatan, personal, dan materi komunikasi  (Thongsamak, 2001).  Bukti langsung 
harus memiliki kemampuan untuk dipercaya dan harus memiliki konsistensi 
dalam bekerja. Perusahaan dalam artian ini jasa yang diberikan harus secara tepat 
kepada pelanggan sejak pertama kali dilakukan (Bahar et al, 2010).  
Menurut Parasuraman (2001) mengatakan bahwa bukti langsung ini berupa 
fisik dalam bentuk aktualisasi nyata yang secara bentuk dapat terlihat atau 
digunakan oleh pekerja dengan cara pemanfaatan dan penggunaan dapat 
dirasakan. Bukti ini dapatmembantu pelayanan yang diterima oleh pihak 
pelanggan sehingga muncul kepuasan setelah merasakan.  Kepuasan yang muncul 
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dari pelanggan merupakan wujud dari prestasi kerja dari pemberi layanan yang 
diberikan (Arzena, 2012). 
Setiap pelanggan berarti menginginkan bukti nyata yang ditunjukkan 
perusahaan demi tercipta pandangan kualitas yang baik. Wujud dari pelayanan 
langsung adalah berupa sarana yang ada, perfoma dari pemberi layanan produk 
atau jasa, teknologi yang disediakan, dan layanan yang sesuai dengan karakter 
pengguna. Hal ini adalah upaya pemanfaatan dari perusahaan untuk 
memanfaatkan situasi dan kondisi yang ada sehingga muncul timbal balik yang 
baik dari perusahaan maupun pelanggan.  
2.1.1.2  Reliability  
Reliability atau keandalan merupakan kemampuan dari pelayanan 
pemberian jasa yang diberikan secara akurat, tepat, dan terpercaya  (Idris, 2009). 
Keandalan adalah ciri khas dari pegawai dengan kemampuan yang dengan 
prestasi bekerja tinggi. Perusahaan akan menekankan bagaimana pegawai mereka 
harus handal pada bidangnya, sehingga meningkatkan kualitas kinerja dalam 
pengelolaan kemampuan melayani konsumen.  
Keandalan ini bersangkutan dengan kinerjapemberian jasa dilakukan sejak 
pertama kali melayani (right the first time) (Utama, 2003). Kaitan dengan 
perusahaan dalam memenuhi komitmennya dengan menampilkan jasanya sesuai 
dengan jadwal yang disepakati. Pelanggan akan melihat reputasi dari pegawai 
perusahaan bagaimana kinerja pegawai tersebut. Rasa puas untuk menggunakan 
produk maupun jasa akan terbayarkan oleh pelanggan.   
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Harapan pelanggan tentu sangat tinggi, untuk itu  keandalan pegawai 
dengan kinerja haruss menyesuaikan harapan pelanggan dengan cara pelayanan 
yang sama, ketepatan waktu, sikap simpatik, dan akurasi yang sangat tinggi  
(Arzena, 2012). Keandalan individu organisasi memberikan pelayanan diperlukan 
demi pergerakan dinamika kerja sehingga individu sebagai pegawai mampu 
memberikan kualitas yang tinggi (Utama, 2003). 
2.1.1.3 Responsiveness 
Daya tanggap adalah cara memberikan pelayanan dengan cepat dan 
bersedia membantu kebutuhan pelanggan (Thongsamak, 2001). Responsif juga 
dianggap suatu keinginan membantu pelanggan dan memberikan pelayanan jasa 
dengan tanggap dan cepat (Idris, 2009). 
Daya tanggap bentuk dari pegawai yang handal dalam membantu pelanggan 
dengan menginformasi jasa yang akan diberikan. Kemudian, jasa yang di 
informasikan akan dibagikan secara tepat.  Dengan cara menuruti keinginan 
pelanggan dalam membantu pelayanan, maka kemampuan merespon ini dianggap 
tolak ukur bagaimana kinerja pegawai menanggapi keluhan konsumen. 
Membiarkan konsumen menunggu termasuk pelayanan yang kurang baik, 
sehingga timbul persepsi negatif dalam kualitas layanan (Lisdayanti, 2012). 
Pelanggan memiliki hak untuk diberikan pelayanan yang jelas dan bisa 
dimengerti.Maka, kualitas daya tanggap berperan pening pemenuhan layanan 
dalam pelanggan. Informasi yang diberikan baik, bijak, dan mendetail sehingga 
berpotensi untuk membujuk  pelanggan maka pelayanan ini dianggap sukses dan 
merupakan keberhasilan bekerja.  
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2.1.1.4 Assurance 
Assurance  (jaminan) adalah pengetahuan dan rasa hormat karyawan dengan 
kemampuan yang menimbulkan kepercayaan dan menghadirkan kepercayaan diri 
(Thongsamak, 2001). Jaminan ini mencakup dari kemampuan, kesopanan, dan 
pengetahuan, dan sifat yang dapat dipercaya dimiliki oleh pegawai yang bebas 
daribahaya, keraguan, dan resiko (Utama, 2003). Jaminan pelayanan tergantung 
performakaryawan yang melayani, pelayanan yang handal dan mampu 
menghadirkan kepercayaan sehingga pelanggan percaya bahwa dirinya terjamin.  
Jaminan merupakan sebuah usaha dalam menjual jasa, memindahkan resiko 
dari pihak lain, dan memperoleh keuntungan dengan cara berbagi resiko dengan 
nasabahnya  (Utama, 2003).  Dalam pemberian jaminan, tentu dibutuhkan 
karakter pegawai yang baik dalam pemberian layanan jaminan.Dibutuhkan 
keseriusan dan sungguh-sungguh dalam melayani untuk memberikan kepuasan. 
2.1.1.5 Empathy 
Empati adalah perhatian secara  individual yang dilakukan perusahaan untuk 
menyediakan layanan kepada pelanggannya (Thongsamak, 2001). Empati juga 
terkait kemudahan dalam berkomunikasi secara pribadi dan menuruti kebutuhan 
pelanggan (Utama, 2003). Perusaha an pelayanan diminta untuk paham cara 
mengenal karakter pelanggannya dengan menggunakan pendekatan personal. 
Dalam setiap kegiatan bisnis demi mencapai kualitas layanan yang bagus harus 
melakukan empati dalam setiap kegiatannya.Konsumen menginginkan perusa haan 
melakukan pelayanan dengan sebaik-baiknya.Tetapi konsumen sebagai pihak 
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yang dilayani juga harus paham terkait keterbatasan dan kemampuan orang yang 
melayani. Sehingga hadir perasaan yang sama dalam pelayanan. 
 
2.1.2  Persepsi Kualitas   
Elemen yang mampu mempengaruhi konsumen untuk menggunakan atau 
membeli produk adalah persepsi kualitas.Persepsi kualitas yang merupakan 
persepsi dari konsumen kepada keseluruhan jasa atau produk sesuai dengan yang 
diharapkan. Persepsi kualitas menjadi peran dalam pemilihan keputusan apakah 
kaitannya konsumen akan membeli atau tidak  (Yunitasari & Yuniawan, 2006). 
Kualitas yang bagus akan menjalin dorongan kedekatan antara konsumen dengan 
produsen. Untuk jangka panjangnya perusahaan dapat memahami keinginan 
pelanggan da n kebutuhan mereka.Tujuan dari hal ini agar mendapatkan loyalitas 
konsumen sepenuhnya dengan tingkat kinerja perusahaan yang bagus sesuai 
harapan konsumen. 
Persepsi merupakan ukuran berkaitan tentang yang dirasakan pelanggan 
kepada jasa yang telah diberikan, sementara harapan merupakan ukuran apa yang 
diinginkan dan dibutuhkan oleh pelanggan  (Munadi,  et al, 2003). Menurut Gale 
(1994) jika persepsi konsumen terhadap nilai dari kualitas yang ditawarkan lebih 
tinggi daripesaing akan mempengaruhi kepuasan, da n semakin tinggi persepsinya, 
maka semakin besar kemungkinannya terjadi hubungan (Palilati, 2007).   
 
2.1.3. Kepuasan Konsumen 
Kepuasan konsumen merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang 
yang muncul setelah membandingkan hasil produk yang diinginkan dengan 
kinerja yang diharapkan (Kotler, 2009). Kepuasan merupakan kondisi dimana 
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psikologis individu ketika emosi merasa harapannya tidak sesuai dengan 
perasaan-perasaan dalam hal konsums i (Peter et al, 2000). Menurut Dharmayanti 
(2006) kepuasan merupakan suatu sikap yang menunjukkan rasa kecewa atau 
senang dari seorang individu yang hadir dengan membandingkan antara kesan 
terhadap kinerja atau hasil dari produk dan harapannya.  
Kepuasan didefinisikan sebagai pengalaman dari keselu ruhan pelanggan 
hingga saat ini (Lierop et al., 2016).  Kepuasan juga merupakan prediksi antara 
kepercayaan atau harapan pelanggan dengan apa yang selanjutnya terjadi (Bahar et 
al, 2010). Kepuasan itu tidak bisa diduga kapan pelanggan akan merasa puas. 
Pemasar hanya bisa melakukan tindakan bagaimana selanjutnya respon 
pelanggan.Perusahaan yang mampu mengevaluasi produk yang dipasarkan sudah 
sesuai dengan harapan konsumen sudah bernilai lebih untuk tingkat kepuasan.  
Beberapa pendapat perihal kepuasan adalah dengan menilai seberapa bagus 
sebuah perusahaan mampu memberikan kepuasan terhadap harapan yang 
diinginkanoleh pelanggan  (Milner et al, 2017). Menurut Kotler  (1996) seorang 
pelanggan dikategorikan merasa puas tentu karena mendapatkan hasil yang 
didapat karena melebihi harapannya (Yusof et al,  2017). Kepuasan pelanggan 
juga dilihat dari faktoryang mempengaruhinya.  Beberapa faktor mampu 
mendorong kepuasan pelanggan sebagai berikut (Irawan, 2004): 
a. Kualitas produk: Pelanggan puas jika produk yang dibeli memiliki kualitas 
yang baik.  
b. Harga: Pelanggan terkadang selektif dan sensitif, harga yang murah dan 
kualitas yang bagus memiliki nilai tersendiri.  
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c. Kualitas pelayanan: Suatu tindakan yang  sulit ditiru tetapi mampu 
memberikan kesan pada kepuasan.  
d. Faktor emosi: Pelanggan merasa bangga dengan citra produk.  
e. Kemudahan: Produk layanan jika mudah, nyaman, dan efisien memberikan 
kepuasan tersendiri untuk pelanggan.  
 
2.2. Hasil Penelitian Yang Relevan 
1. Penelitian Aslamia Rosa dan Dessy Yunita (2014)yang berjudul “Analisis 
Kepuasan Penumpang Terhadap Kualitas Pelayanan taksi Blue Bird 
Palembang” dengan kuesioner didistribusikan di antara 100 responden. 
Penelitian ini menggunakan menggunakan metode  regresi linier berganda, 
dengan bantuan software SPSS. Teknik pengambilan sampel purposive 
sampling. 
 Hasil penelitian menunjukkan bahwa tangible (wujud) dan assurance 
(jaminan dan kepastian) dalam hal ini mampu memberikan pengaruh yang 
berarti terhadap kepusan penumpang taksi Blue Bird, sedangkan reliability  
(keandalan), responsiveness (ketanggapan) dan empati (empathy) tidak 
memberikan pengaruh yang berarti terhadap kepuasan penumpang.Hasil 
perhitungan secara statistik dengan regresi linier ganda yaitu tangible  dan 
assurance yang sangat dominan pengaruhnya tersebut konsisten dengan 
pemetaan pada diagram Kartesius, yaitu keduanya berada pada kuadran B 
(pelayanan sudah baik karena penumpang menganggap sudah sesuai dengan 
yang diharapkan). 
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2. Erwin Fadillah (2015) yang berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Tarif 
Terhadap Kepuasan Pelanggan  Serta Dampaknya Pada Loyalitas Pelanggan 
Taksi Express di Jakarta .Teknik pengumpulan data menggunakan metode  non  
probability yaitu purposive sampling. Penelitian  ini  mengunakan  model  
analisis  SEM (Structural Equation Model) SPSS versi 23 dan dari paket 
statistik LISREL8.7.Penelitian  ini dilaksanakan melalui 200  kuesioner  yang  
di  bagikan  secara  langsung  pada pelanggan yang telah lebih dari dua kali 
dalam tiga bulan terakhir menggunakan jasa taksi Express di Jakarta. 
 Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas Pelayanan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan taksi Express diterima. Ini 
berarti jika kualitas pelayanan taksi Express meningkat, maka kepuasan 
pelanggan taksi Express juga akan ikut naik secara signif ikan.  
3. Muhammad Dhio Darus (2015) dengan judul Analisis Tingkat Kepuasan 
Penumpang Terhadap Kualitas Pelayanan di Bandar Udara International 
Kualanamu.Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
probability sampling. Metode analisis data menggunakan analisis deskriptif 
dan  Customer Satisfaction  Indeks  (CSI), menggunakan sampel sebanyak 100 
responden. Hasil analisis dengan menggunakan metode  Customer Satisfaction 
Index (CSI) yang dilakukan peneliti menunjukan Bandar Udara Internasional 
Kualanamu berada pada katagori cukup puas dengan nilai 63,6%. 
4. Mai Ngoc Khuong and Ngo Quang Dai(2016)yang berjudul “The Factors 
Affecting Customer Satisfaction and Customer Loyalty - A Study of Local Taxi 
Companies in Ho Chi Minh CityVietnam”.Metodologi penelitian dilakukan 
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dengan survei cross-sectional yang diterapkan288 responden. Data yang 
terkumpul dianalisis dengan menggunakanmetode keandalan, analisis faktor, 
korelasi dan regresi. Hasil empiris menunjukkan bahwakeandalan, daya 
tanggap, harga dan kepuasan secara langsung mempengaruhiloyalitas 
pelanggan.  
 Selain itu, kenyamanan dan harga secara tidak langsungmempengaruhi 
loyalitas pelanggan melalui mediasi kepuasan. Penelitianini membantu manajer 
pemasaran lebih memahami kunci utama layanan taksi yaitu driver  
yangmenghasilkan dan menegakkan kepuasan pengguna serta kesetiaan dalam 
pasar. 
5. Moch Haris (2013) yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 
Kepuasan Konsumen  Pada Taksi Cipaganti di Kota Surabaya”.Penelitian ini 
dapat digolongkan sebagai penelitian deskriptif.Penelitian ini tergolong tipe  
cross-sectional studies, yaitu penelitian yang dilakukan satu kali (tidak 
kontinu) dalam satu waktu tertentu, karena cross-sectional studies  dilakukan 
pada saat tertentu, maka tipe penelitian ini sering disebut sebagai “snapshots” 
dari populasi.  
 Penelitian ini menggunakan metode  purposive sampling  adalah  non 
probability sample  yang memiliki kriteria -kriteria tertentu dalam menentukan 
sampel.Populasi dalam penelitian ini adalah para pengguna jasa transportasi 
taksi di Kota Surabaya yang telah masuk dalam database pelanggan PT. 
Cipaganti Otojasa sebanyak 4560 pelanggan.   
 20
H1 
 
H2 
 
H3 
 
H4 
 
H5 
 
  Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel tangibles (X1), 
reliability (X2), responsiveness (X3), assurance (X4) dan empathy (X5) secara 
parsial berpengaruh dan signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y) yaitu 
konsumen yang pernah mengunakan taksi pada PT. Cipaganti Otojasa di Kota 
Surabaya.  
 
2.3. Kerangka Pemikiran 
Kerangka berfikir adalah sintesa mengenai hubungan antar variabel yang 
disusun dari berbagai teori yang dideskripsikan (Sugiyono, 2010). Kerangka 
berfikir dalam penelitian ini sebagai berikut: 
 
 
 
 
 
 
 
 
2.4. Hipotesis 
Hipotesis adalah jawaban sementara dari masalah penelitian hingga terbukti 
melalui data yang telah dikumpulkan  (Sugiyono, 2010). Adapun hipotesis yang 
dikemukakan dalam penelitian ini yaitu: 
1. Pengaruh tangibles  terhadap kepusan konsumen pada jasa transportasi taksi 
online Go Car  
Tangibles 
 
Reliability  
 
Responsiveness 
 
Assurance 
 
Empathy  
 
Kepuasan 
Konsumen 
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Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Wahid SNS, dkk (2017)  
hasil penelitian menunjukkan bahwa tangible berpengaruh terhadap kepuasan 
konsumen. Semakin baik tangibles atau bukti langsung pada perusahaan, maka 
akan semakin tinggi kepuasan konsumen.  
H1 : Tangibles berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada jasa 
transportasi taksi online Go Car. 
2. Pengaruh reliability  terhadap kepusan konsumen pada jasa transportasi taksi 
online Go Car  
Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Yousuf K (2017) 
menunjukkan bahwa reliability berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 
Semakin baik reliability  atau keandalan pada perusahaan, maka akan semakin 
tinggi kepuasan konsumen.  
H2 : Reliability berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada jasa 
transportasi taksi online Go Car.   
3. Pengaruh responsiveness terhadap kepusan konsumen pada jasa transportasi 
taksi online Go Car  
Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Arokiansamy ARA dan 
Abdul GA (2013) menunjukkan bahwa responsive berpengaruh terhadap 
kepuasan konsumen.  Semakin baik responsiveness atau daya tanggap pada 
perusahaan, maka akan semakin tinggi kepuasan konsumen.  
H3   : Responsiveness berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada jasa 
transportasi taksi online Go Car. 
 22
4. Pengaruh assurance terhadap kepusan konsumen pada jasa transportasi taksi 
online Go Car  
Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Melia Y (2016) 
menunjukkan bahwa assurance berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.  
Semakin tinggi assurance atau daya tanggap pada perusahaan, maka akan 
semakin tinggi kepuasan konsumen.  
H4 : Assurance berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada jasa 
tansportasi taksi online Go Car   
5. Pengaruh emphaty  terhadap kepusan konsumen pada jasa transportasi taksi 
online Go Car  
Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Khairani I dan Sri Rahayu 
HH (2017) menunjukkan bahwa emphaty berpengaruh terhadap kepuasan 
konsumen.  Semakin baik emphaty  pada perusahaan, maka akan semakin 
tinggi kepuasan konsumen.  
H5 : Empathy berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada jasa 
transportasi taksi online Go Car. 
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BAB III 
METODE  PENELITIAN 
 
3.1. Jenis Penelitian  
Penelitian ini merupakan penelitian yang menggunakan metode kuantitatif. 
Penelitian kuantitatif lebih berdasarkan pada data yang dapat dihitung untuk 
menghasilkan penaksiran kuantitatif yang kokoh. Penelitian kuantitatif adalah 
penelitian yang sistematis terhadap bagian-bagian dan fenomena serta hubungan-
hubungannya. Sedangkan kuantitatif merupakan pengujian hasil penelitia n 
maupun data penelitian berupa angka-angka dan analisisnya menggunakan 
statistik (Sugiyono, 2016). 
Penelitian ini dimaksudkan untuk mengetahui adanya pengaruh atau 
hubungan antar variabel. Pengaruh yang diteliti meliputi kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan konsumen pengguna jasa taksi online Go Car di Surakarta .  
 
3.2.Waktu dan Wilayah Penelitian 
Waktu penelitian yang direncanakan mulai dari penyusunan proposal 
sampai tersusunnya laporan penelitian yaitu dari bulan Februari 2018 sampai 
dengan bulan Agustus 2018. Penelitian ini dilakukan di wilayah Surakarta. 
 
 
3.3. Populasi, Sampel, dan Teknik Pengambilan Sampel 
1. Populasi  
Populasi adalah gabungan dari seluruh elemen yang berbentuk peristiwa, 
hal atau  orang  yang memiliki karakteristik yang  serupa  yang  menjadi  pusat  
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perhatian dalam penelitian karena itu dianggap  sebagai sebuah semesta 
penelitian  (Ferdinand, 2014).  Populasi  juga  merupakan wilayah  dari  
generalisasi yang terdiri atas obyek/subyek  yang mempunyai kualitas dan 
karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari, juga 
mendapat beberapa informasi di  dalam populasinya, dan kemudian ditarik 
kesimpulannya (Sugiyono, 2010).  
Populasi  dalam penelitian ini  adalah konsumen yang pernah melakukan 
kegiatan menggunakan transportasi taksi online Go Car di Surakarta. Dengan 
populasi yang diambil adalah individu yang terlahir pada generasi milenial 
dimana dunia modern dan mengenal teknologi. Umur  untuk generasi milenial 
diambil untuk responden yang ada di kota Surakarta dengan umur antara 20-
40  tahun. Berikut dilampirkan jumlah populasi yang dibagi berdasarkan umur 
yang telah dipilih. 
Table 3.1 
Karakteristik Usia Masyarakat Kota Surakarta (x 1.000) 
(Usia Antara 15-59 tahun) 
Usia Jenis Kelamin  Total Laki-laki Perempuan 
15 – 19 tahun 22814 24931 47745 
20 – 24 tahun 26429 26641 53070 
25 – 29 tahun 20301 19556 39857 
30 – 34 tahun 18833 19321 38154 
35 – 39 tahun 18177 19327 37504 
40 – 44 tahun 17618 18945 36563 
45 – 49 tahun 16696 19253 35949 
50 – 54 tahun 16096 18369 34465 
55 – 59 tahun 14247 15453 29700 
60 – 64 tahun 9769 10014 19783 
65+ tahun 14553 20228 34781 
Total 195533 212038 407571 
Sumber: BPS Surakarta (2016)  
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2. Sampel 
Sampel adalah sebagian kecil dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki 
populasi sehingga dapat mewakili populasi tersebut (Sugiyono, 2011). Sampel 
penelitian ini adalah konsumen pengguna jasa transportasi taksi online Go Car 
yang sesuai dengan kriteria inklusi. 
Kriteria–kriteria yang digunakan dalam memilih sampel penelitian ini 
adalah : 
1)  Konsumen pengguna jasa transportasi taksi online Go Car yang 
menggunakan taksi online Go Car setidaknya dalam 3 bulan terakhir  
2)  Sudah berumur minimal 20 tahun dan kurang dari 40 tahun, karena 
dianggap sudah dapat menjadi pembuat keputusan taksi apa yang akan 
dinaiki.  
3)  Bukan supir/karyawan dari salah satu penyedia jasa transportasi taksi agar 
informasi yang diberikan objektif.  
Menurut Slovin dalam buku Sugiyono (2011), rumus pengambilan 
jumlah sampel menggunakan rumus sebagai berikut : 
n = 2Ne1
N
?
 
Keterangan  : 
n : jumlah sampel 
N : jumlah populasi 
e : perkiraan tingkat kesalahan  
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Dari rumus tersebut didapatkan hasil : 
= 
)00x10%(205.148.01
0205.148.00
2?
 
= 99,99588 = 100 
Dari penghitungan dengan Rumus Slovin didapatkan jumlah sampel 
yang dapat mewakili seluruh populasi dalam penelitian sebanyak 100 
responden. 
3. Teknik Sampling  
Teknik Sampling  merupakan teknik pengambilan sampel (Sugiyono, 
2016). Penelitian ini menggunakan metode purposive sampling adalah simple 
probability sampling yang memiliki kriteria -kriteria tertentu dalam 
menentukan sampel. 
 
3.4. Data dan Sumber Data 
Data merupakan bahan keterangan tentang sesuatu objek penelitian. 
Sedangkan sumber data adalah salah satu yang paling vital dalam penelitian 
(Bungin, 2013). Penelitian ini menggunakan 2 sumber data, yaitu : 
1. Sumber Data Primer 
Sumber data ini merupakan sumber pertama dimana sebuah data 
dihasilkan (Bungin, 2013). Data primer dapat diperoleh dengan cara 
wawancara, kuesioner, ataupun observasi lapangan. Dalam penelitian ini data 
primer yang dipakai adalah kuesioner. Data yang akan diambil adalah data 
mengenai kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen pengguna jasa 
transportasi taksi online Go Car. 
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2. Sumber Data Sekunder 
Sumber data sekunder merupakan sumber data kedua setelah sumber 
data primer. Data yang dihasilkan dari sumber data ini adalah data sekunder 
(Arikunto, 2010). Data diperoleh melalui studi pustaka dari buku, jurnal dan 
data mengenai profil taksi online Go Car . 
 
3.5. Teknik Pengumpulan Data 
Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner.  
Kuesioner adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 
memberikan sekumpulan pertanyaan tertulis yang disusun secara sistematis dan 
diberikan kepada responden untuk dijawab (Sugiyono, 2016). 
Alat ukur yang digunakan untuk mengukur variabel dalam penelitian ini 
dengan menggunakan skala likert. Skala likert merupakan alat untuk mengukur 
sikap, argumen, serta persepsi seseorang atau sekelompok orang mengenai 
fenomena sosial yang sudah ditetapkan secara khusus dan rinci oleh peneliti yang 
selanjutnya disebut sebagai variabel penelitian. Skala likert dalam penelitian ini 
adalah dengan memberikan skor pada item yang dinyatakan dalam respon 
alternatif, yakni dari nilai  
1.  menunjukkan ukuran pernyataan sangat tidak setuju (STS). 
2.   menunjukkan tidak setuju (TS) 
3.   menunjukkan netral (N) 
4.   menunjukka n setuju (S) 
5.  menunujukkan pernyataan sangat setuju (SS) (Sugiyono, 2016).   
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3.6. Variabel Penelitian 
Menurut Sugiyono (2016), variabel-variabel yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah : 
1. Variabel independen merupakan variabel yang mempengaruhi atau yang 
menjadi sebab perubahan atau timbulnya variabel terikat. Dalam penelitian 
ini variabel independen (X) yakni kualitas pelayanan yang meliputi tangibles 
(X1), reliability  (X2), responsiveness (X3), assurance (X4), dan emphaty  
(X5). 
2. Variabel dependen yakni variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat 
karena adanya variabel bebas. Dalam hal ini variabel terikat/dependen(Y) 
dalam penelitian ini adalah kepuasan konsumen pengguna jasa taksi online 
Gocar. 
 
3.7. Definisi Operasional Variabel 
3.7.1.1. Kepuasan Konsumen 
Kepuasan konsumen merupakan perasaan senang atau kecewa 
seseorang yang muncul setelah membandingkan hasil produk yang diinginkan 
dengan kinerja yang diharapkan. Indikaor kepuasan konsumen meliputi: 
a. Pelanggan puas  
b.  Pelanggan menggunakan kembali  
c. Pelanggan merekomendasikan 
d.  Pelanggan puas dengan keputusan 
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3.7.1.2.Tangibles  
Bukti langsung ini berupa fisik dalam wujud nyata yang dapat terlihat 
atau digunakan. Indikator tangibles meliputi: 
1.  Fasilitas   
2.  Daya tarik visual fasilitas    
3.  Penampilan staf   
4.  Presentasi bahan terkait   
3.7.1.3.Reliability  
Keandalan merupakan kemampuan dari pelayanan pemberian jasa yang 
diberikan secara akurat, tepat, dan terpercaya. Adapun indikator reliability  
meliputi: 
1.  Menjaga jadwal   
2.  Minat dalam memecahkan masalah   
3.  Layanan dilakukan dengan baik   
4.  Finishing tepat waktu  
5.  Bebas dari kesalahan 
3.7.1.4.Responsivee 
Daya tanggap adalah cara memberikan pelayanan dengan cepat dan bersedia 
membantu kebutuhan pelanggan. Adapun indikator responsive meliputi:  
1.  Indikasi waktu perhatian   
2.  Cepat dan mudah beradaptasi   
3.  Kesediaan untuk membantu   
4.  Menjawab pertanyaan   
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3.7.1.5.Assurance 
Jaminan merupakan pengetahuan dan rasa hormat karyawan dengan 
kemampuan yang menimbulkan kepercayaan. Adapun indikator assurance 
meliputi: 
1.  Pegawai menanamkan kepercayaan   
2.  Pelangga aman  
3.  Konsistensin 
4.  Pengetahuan   
3.7.1.6.Empathy 
Empati adalah perhatian secara individual yang dilakukan perusahaan 
untuk menyediakan layanan kepada  pelanggannya. Adapun indikator empathy 
meliputi: 
1. Perhatian individu   
2. Jadwal yang sesuai   
3. Perhatian pribadi    
4. Minat pengguna   
5. Kebutuhan   
 
3.8. Uji Instrumen Penelitian 
Uji instrumen termasuk salah satu bagian yang sangat penting yang 
digunakan untuk mengetahui data intrumen akurat atau tidak. Instrumen yang 
benar akan mmenghasilkan data yang akurat. Data yang akurat akan memberikan 
hasil yang mampu dipertanggungjawabkan. Untuk mengetahui baik atau tidaknya 
sebuah instrumen, maka dilakukan uji validitas dan uji reliabilitas(Ghozali, 2013). 
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3.8.1 Uji Validitas  
Menurut Bambang Setiaji (2009: 118), uji validitas adalah uji tentang 
kemampuan suatu questionare  sehingga benar-benar dapat mengukur apa yang 
ingin diukur. Uji validitas merupakan sebuah uji yang dilakukan untuk 
mengetahui tingkat kevalidan suatu instrumen atau kuesioner. Suatu kuesioner 
dikatakan valid jika pertanyaan kuesioner tersebut mampu mengungkapkan 
sesuatu yang akandiukur oleh kuesioner tersebut(Ghozali, 2013:52). 
Kuesioner dalam penelitian ini meliputi variabel independen kualitas 
pelayanan yang terdiri dari tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan 
emphaty. Sedangkan variabel dependen yaitu kepuasan konsumen. Cara menguji 
validitas item-item pertanyaan ini adalah dengan membuat korelasi skore pada 
item yang di uji dengan skore total. Kriteria uji validitas adalah jika nilai rhitung > 
rtabel atau signifikansi < 0,05  pertanyaan yang dibuat dikategorikan valid, 
sebaliknya jika rhitung < rtabel  dengan signifikansi > 0,05 maka butir kuesioner 
tidak valid . 
3.8.2 Uji Reliabilitas  
Uji reliabilitas ini bertujuan untuk mengukur keandalan sebuah kuisoner 
yang merupakan indikator dari variabel atau konstruk (Ghozali, 2013:48). Suatu 
questionare disebut reliabel atau handal jika jawaban-jawaban seseorang 
konsisiten (Bambang Setiaji, 2009:116). Uji reliabilitas dapa t diukur dengan jalan 
mengulang pertanyaan yang mirip pada nomor-nomor berikutnya atau dengan 
jalan melihat konsistensinya (diukur dengan korelasi) dengan pertanyaan lain. 
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Kriteria uji reliabilitas adalah 0,6. Jika Cronbach Alpha lebih besar dari 0,6 maka 
reliabilitas dikategorikan valid. 
3.9. Teknik Analisis Data 
Analisis data merupakan kegiatan setelah data dari seluruh responden 
terkumpul. Adapun teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan teknik 
analisis statistik deskriptif. Statistik deskriptif adalah statistik yang digunakan 
untuk menganalisis data dengan cara mendeskripsikan atau memberi gambaran 
terhadap obyek yang diteliti melalui data sampel atau populasi sebagaimana 
adanya, tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum 
(Sugiyono, 2015:147).  
3.9.1 Analisis Regresi Linier Berganda 
Analisis data yang digunakan dalampenelitian ini adalah analisis regresi 
berganda dengan bantuan program SPSS versi18.00. Menurut Bambang (2009: 
23) regresi adalah salah satu alat analisis statistic yang bertujuan untuk 
memprediksi. Regresi akan menghasilkan parameter estimate yang menunjukkan 
berapa nilai rata-rata Y pada nilai X yang terjadi.  
Parameter yang dihasilkan dalam analisis regresi menggambarkan 
responss Y atau variabel dependent atas perbedaan nilai variabel penjelas atau 
variabel independent (X). Nilai parameter yang diperoleh (parameter estimate) 
dari sempel yang ditarik secara random, bertujuan memprediksi parameter 
populasinya. Dengan demikian jika respons Y terhadap perbedaan 1 skore X 
adalah 2 dari suatu sampel yang ditarik, maka hubungan X dan Y dari populasinya 
diprediksi sebesar itu juga. 
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Teknik analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui 
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pengguna jasa taksi 
online Go Car. Adapun persamaan umum regresi berganda yang digunakan 
adalah: 
Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 ++ b5X5 +e 
Dimana : 
Y = kepuasan konsumen 
a  = konstanta  
b1, b2, b3, b4, b5 = koefisien regresi parsial 
X1 = tangibles 
X2 = reliability  
X3 = responsiveness 
X4 = assurance 
X5 = empathy 
e = Eror  
3.9.1.1. Metode Ordinary Least Square (OLS) 
Sebagaimana model yang dirancang dari latar belakang masalah, model 
dirumuskan dalam persamaan berikut adalah : 
Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 ++ b5X5 +e 
Dimana : 
Y = kepuasan konsumen 
a  = konstanta  
b1, b2, b3, b4, b5 = koefisien regresi parsial 
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X1 = tangibles 
X2 = reliability  
X3 = responsiveness 
X4 = assurance 
X5 = empathy 
e = Eror  
Nilai b1 b2b3 b4 b5adalah nilai parameter yang memprediksi besar 
pengaruh X1,X2,X3,X4dan X5terhadap Y. Nilai konstanta  a, adalah estimasi nilai 
rata–rata Y ketika pengaruh X1,X2,X3,X4dan X5absen atau tidak ada (Bambang, 
2009: 25).  
3.9.1.2. Uji Tanda 
Tanda parameter b1,b2,b3,b4, danb5dalam sebuah penelitian hasilnya 
menunjukkan positip. Artinya bahwa hubunganvariabel X dan variabel Y (searah), 
jika makin tinggi X maka Y juga semakin tinggi. Jika dalam uji tanda ini hasilnya 
negatif, maka penelitian tidak bisa dilanjutkan, data mungkin salah yaitu 
responden mungkin salah tangkap sehingga memberi nilai tinggi yang seharusnya 
diberi rendah, model mungkin tidak lengkap artinya ada variabel lain yang harus 
masuk, tetapi tidak masuk, dan variabel yang seharusnya tidak masuk justru 
masuk (salah spesifikasi model), hubungannya mungkin tidak linier misalnya naik 
kemudian turun kemudian naik lagi. 
3.9.1.3. Uji t  
Uji t digunakan untuk menguji apakah pernyataan hipotesis benar. 
Hipotesis menyatakan bahwa hubungan X danY adalah positif atau searah: makin 
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tinggi nilai X diduga mempengaruhi Y yang makin besar, demikian juga 
hubungan X dan Y. Kriteria pengujian sebagai berikut: 
Pernyataan formal dari hipotesis: 
Hipotesis alternatif  
Ha : b1,b2, b3,b4, b5 ? 0 ( besarnya b1 tidak sama dengan nol, maka pengaruh 
Xterhadap Y tidak nol atau berarti pengaruh itu memang ada).  
Ha : b1,b2, b3,b4,b5? 0 (besarnya b2 tidak sama dengan nol, maka pengaruh X 
terhadap Y tidak nol atau berarti pengaruh itu memang ada).  
3.9.2. Uji Ketepatan Model 
Menurut Bambang (2009: 20) Uji ini bertujuan untuk menguji sejauh mana 
variabel yang dipilih X1, X2, X3, X4 dan X5 sudah cukup tepat dalam menjelaskan 
variasi “regressand” (Y). Secara statistik, ujiketepatan model dapat dilakukan 
melalui pengukuran nilai koefisien determinasi (R2) dan   uji F.  
3.9.2.1. Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien determinasi (R2) adalah perbandingan antara variasi Y yang 
dijelaskan oleh X1, X2, X3, X4 dan X5secara bersama-sama dibanding dengan variasi 
total Y. Jika selain X1, X2,  X3,  X4 dan X5semua variabel di luar model yang 
diwadahi dalam E dimasukkan ke dalam model, maka nilai R2 akan bernilai 1.Ini 
berarti seluruh variasi Y dapat dijelaskan oleh variabel penjelas yang dimasukkan 
ke dalam model. Jika variabel dalam model 0,2 maka berarti sebesar sebesar 0,8 
ditentukan oleh variable di luar model.  
Ukuran ketetapan model dalam hal ini sebesar R2 = 0,2 .Tidak ada ukuran 
yang pasti berapa besarnya R2 untuk mengatakan bahwa suatu pilihan variable 
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sudah tepat. Jika R2 semakin besar dan medekati 1, maka model makin tepat. 
Untuk data survai yang berarti sifat cross section  data yang diperoleh dari banyak 
responden pada waktu yang sama, maka nilai R2 = 0,2 atau  0,3 sudah cukup baik 
(Bambang, 2009: 41).  Formula untuk mengukur R2 adalah sebagai berikut (Bambang, 
2009: 42).  
R2  = 
? ?{ ? ? ????? ? ??  
Dimana { adalah nilai Y estimate  atau estimasi garis regresi. ?  adalah nilai Y 
rata-rata.  {  diperoleh dengan memasukkan nilai paramenter b1 dan b2 dan harga 
X1 dan X2.  
3.9.2.2. Uji Simultan F  
Uji stastistik F pada dasarnya untuk menunjukkan apakah variable 
independent atau bebas yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh 
secara bersama-sama simultan terhadap variable dependen atau terikat. Uji F 
untuk menguji kebenaran hipotesis alternatif (Bambang, 2009:44). Dengan kata 
lain menyatakan bahwa variable independent secara serentak dan signifikan 
mempengaruhi variable dependen. 
a.  Hipotesis sebagai berikut : 
Ho : ß1 =  ß2…………………….. ß1=  0 
Berarti secara bersama-sama tidak terdapat pengaruh signifikan variable 
independent terhadap variable. 
Ha : ß1 ? ß2……………………… ß1 ? 0  
Berarti secara bersama-sama terdapat pengaruh signifikan variable independen 
terhadap variable dependen. 
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b. Menentukan nilai level of significance (a) sebesar 5%  
c. Kriteria pengujian: 
Dengan membandingkan nilai F hitung dengan F tabel: 
1). Jika Fhitung   = Ftebel, HO ditolak HA  diterima , pengaruh yang signifikan 
antara variable independent secara bersama-sama terhadap variable 
dependen.  
2). Jika Fhitung  < FTabel  HO diterima dan HA ditolak berarti tidak terdapat 
pengaruh yang signifikan antara variable independen secara bersam-sama 
terhadap variable dependen. Apabila probabilitas signifikansi > 0,05 maka 
HA ditolak. Apabila < 0,05 maka HO ditolak dan HA diterima. 
3). Perbandiangan antara besarnya p value dengan level of significance (a),jika 
nilai p value lebih kecil dari level of significance (a) maka dapat dikatakan 
bahwa secara bersama-sama variable independen berpengaruh signifikan 
terhadap variable independen berpengaruh signifikan terhadap variable 
dependen, sebaliknya p value lebih besar dari level ofsignificance (a) 
maka tidak terdapat pengaruh yang signifikan variable independen 
terhadap variable dependent. Untuk menguji kebenaran hipotesis 
alternatif, maka dilakukan uji F dengan prosedur berikut : 
F = ? ; ? ?? ? ? ??? ? ? ; ???? ? ? ? 
Dimana k = 3, karena penelitian ini menggunakan 3 parameter (a,b1 dan b2). 
Kriteria uji F yaitu distribusi nilai F hanya searah kearah positif, jika F hitung 
sudah lebih besar dari 4, maka model yang diuji dengan pilihan variabel sudah 
tepat (fit).  
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3.9.3.  Uji Asumsi Klasik 
Uji asumsi klasik terhadap model regresi yang digunakan dalam penelitian 
dilakukan untuk menguji apakah model regresi baik digunakan atau tidak. Dalam 
penelitian ini, uji asumsi klasik yang digunakan adalah uji normalitas, uji dan 
multikolonieritas , uji heteroskedastisitas, dan uji otokorelasi. 
3.9.3.1. Uji Normalitas 
Uji Normalitas Data dilakukan untuk menguji apakah dalam model regresi, 
variabel bebas dan variabe l terikat keduanya memiliki distribusi normal atau 
tidak.  Dalam penelitian ini uji normalitas menggunakan metode Kolmogorov-
Smirnov (K-S). Apabila nilai probabilitas lebih besar dari tingkat kepercayaan 5% 
maka model regresi terdistribusi normal (Ghozali, 2011:58). Sebaliknya, apabila 
nilai probabilitas lebih kecil dari tingkat kepercayaan 5% maka model regresi 
tidak terdistribusi normal. 
3.9.3.2. Uji Heteroskedastisitas  
Sebagaimana dalam asumsi klasik, rumus regresi diperoleh dengan asumsi 
bahwa variabel pengganggu (error) atau  e , diasumsikan memiliki varian yang 
konstan, yaitu rentangan e kurang lebih sama. Jika ternyata dari e tidak konstan 
misalnya memperbesar atau mengecil pada nilai X yang lebih tinggi, maka 
kondisi tersebut dikatakan tidak homoskedastik atau mengalami heteroskedastik 
(Bambang, 2009: 57).  
Y = a + b1 X + b2 X2+ e 
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Paramenternya jika (R2.N) lebih besar dari 9,2 maka standar erorr 
mengalami hetroskedastisitas. Sebaliknya jika nilai (R2.N) lebih kecil dari 9,2 
maka standar error (e) tidak mengalami hetroskedastisitas.  
3.9.3.3. Uji Otokorelasi 
Otokorelasi adalah keadaan dimana terdapat trend di dalam variabel dan 
diteliti, sehingga mengakibatkan e juga mengandung trend (Bambang, 2009: 68).  
Otokorelasi itu sendiri bermakna adanya korelasi data yang diurutkan dengan 
order waktu (dalam data time series) atau antar tempat (dalam data cross section). 
Otokorelasi terjadi jika antara et dan et-1 terdapat korelasi yang tinggi. 
Adapun model  untuk menguji otokor elasi sebagai berikut (Bambang,           
2009: 68). 
? ? ? ?? s ??G?? ? ?s ? ? ? ? 
Jika nilai d tepat sama dengan 2, maka tidak terjadi otokorelasi sempurna. 
Sebagai rule of tumb (aturan ringkas) jika d nilainya antar 1,5 sampai 2,5 maka 
data tidak mengalami otokorelasi. Jika d = 0 sampai 1,5 disebut memiliki 
otokorelasi positif dan jika d > 2,5 sampai 4 disebut memiliki otokorelasi negatif. 
3.9.3.4. Uji Multikolonieritas  
Multikoloniaritas adalah korelasi yang linier “perfect” atau eksak diantara 
variabel penjelas yang di masukkan kedalam model (Bambang, 2009: 80). 
Misalnya kita melakukan penelitian mengenai perilaku variabel Y (kinerja) dan 
dijelaskan oleh beberapa variabel yang kita masukkan ke dalam model katakanlah 
X1,X2,X3, X4 dan X5 . Persamaan kita tulis: 
 Y=a + b1X1+b2X2+b3X3+b4X4+b5X5+e 
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Jika antara X1,X2,X3, X4 dan X5 ada yang memiliki korelasi tinggi maka 
hal tersebut mengindikasikan adanya problem multikoliniaritas. Parameter uji 
multikolinaritas jika VIF meninggi medekati 10, atau tolerensi rendah medekati 
nol, merupakan tanda terjadinya multikolinearitas. Korelasi X1 kepada Y masih 
lebih tinggi, sehingga kolinearitas dalam hal ini bisa diabaikan.  
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BAB IV 
ANALISIS  DAN PEMBAHASAN 
  
4.1. Gambaran Umum Penelitian  
Kota Surakarta terletak antara 110o 45’ 15” dan 110o 45’ 35 “ Bujur Timur 
dan  antara 7o  36’ dan 7o  56’ Lintang Selatan. Kota  Surakarta merupakan salah 
satu kota besar di Jawa Tengah yang menunjang kota -kota lainnya seperti 
Semarang maupun Yogyakarta.  Wilayah Kota Surakarta atau lebih dikenal 
dengan Kota Solo/Sala terletak di dataran rendah, Kota Surakarta berbatasan:  
•  Sebelah Utara dengan Kabupaten Boyolali,  
•  Sebelah Timur dengan Kabupaten Karanganyar,   
•  Sebelah Selatan dan Barat dengan Kabupaten Sukoharjo.   
Luas wilayah Kota Surakarta mencapai 44,06 Km2 yang  terbagi dalam 5 
kecamatan yaitu: Kecamatan Laweyan, Serengan, Pasar Kliwon, Jebres dan  
Banjarsari.  Kelima kecamatan tersebut dibagi menjadi  51 kelurahan, 601 RW 
dengan  jumlah RT sebanyak 2.709 dan jumlah KK sebanyak 166.871. Jumlah 
RW terbesar  terdapat di Kecamatan Banjarsari yaitu sebanyak 175 dengan jumlah 
RT sebanyak 874. Jumlah RW dan RT yang paling kecil adalah Kecamatan 
Serengan yaitu hanya sebesar 72 RW  dan 312 RT. 
Letak Kota Surakarta sangat strategis, berada di tengah kota, sehingga Kota 
Surakarta menjadi salah satu kota penting bagi kegiatan perdagangan di Jawa 
Tengah. Banyak perusahaan multinasional besar dan hotel-hotel di Surakarta. 
Dengan berkembangnya perusahaan-perusahaan besar, Kota Surakarta menjadi 
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kawasan pusat bisnis. Selain menjadi pusat bisnis, Surakarta juga memiliki wisata 
yang menarik dan pusat perbelanjaan. Hal ini yang menjadikan berkembangnya 
transportasi yang ada di Surakarta, dari transportasi tradisional menuju 
transportasi berbasis online. Jumlah perusahaan transportasi online di Surakarta 
ada tiga, yaitu Grab, Go-jek dan Uber. Ketiganya saling bersaing untuk 
memberikan layanan transportasi berupa ojek maupun mobil kepada konsumen.  
4.2. Karakteristik Responden  
Pada pembahasan mengenai karakteristik responden penelitian ini, dapat 
diketahui gambaran tentang besar dan kecilnya presentase jumlah responden 
berdasarkan jenis kelamin, usia dan pekerjaan responden. Adapun hasilnya adalah 
sebagai berikut: 
4.2.1.  Jenis Kelamin Responden  
Berdasarkan data penelitian yang dilakukan dengan penyebaran kuesioner, 
maka diperoleh data tentang karaktersitik responden berdasarkan jenis kelamin 
pada tabel 4.1 sebagai berikut: 
Tabel 4.1 
Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
No Jenis Kelamin Jumlah Presentase (%) 
1. Laki-laki 41 41,0%  
2. Perempuan 59 59,0%  
Jumlah 100 100% 
Sumber: Data primer yang diolah, 2018  
 
Responden berdasarkan jenis kelamin dikelompokkan kedalam dua jenis,  
yaitu laki-laki dan perempuan. Dari sebanyak 100 responden yang dijadikan 
sampel dalam penelitian ini, sebanyak 59 responden berjenis kelamin perempuan 
yang mewakili sebanyak 59,0% dari total sampel penelitian. Sedangkan sisanya 
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responden berjenis kelamin laki-laki dan mewakili sebanyak 41,0% dari total 
responden.  
4.2.2. Usia Responden  
Berdasarkan data penelitian yang dilakukan dengan penyebaran kuesioner,  
maka diperoleh data tentang karakteristik responden berdasarkan usia responden. 
Data  tentang usia responden disajikan pada tabel 4.2 sebagai berikut: 
Tabel 4.2 
Distribusi Responden Berdasarkan Usia Responden 
No Usia Jumlah Presentase (%) 
1. 20 – 25 tahun 47 47,0%  
2. 26 – 30 tahun 26 26,0%  
3. 31 – 35 tahun 18 18,0%  
4. 36 – 40 tahun 9 9,0% 
Jumlah 100 100% 
Sumber: Data primer yang diolah, 2018  
 
Dari tabel 4.2 dapat dilihat bahwa gambaran responden berdasarkan  
tingkat usia dikelompokkan dari 20-25 tahun, 26-30 tahun, 31-35 tahun dan 36-40 
tahun. Dari total sampel sebanyak 100 yang telah diambil, sebanyak 47  
responden memiliki usia 20-25 tahun, 26 responden berusia 26-30 tahun, 18 
responden berusia 31-35 tahun dan 9 responden memiliki usia 36-40 tahun.  
4.2.3. Pekerjaan Responden 
Berdasarkan data penelitian yang dilakukan dengan penyebaran kuesioner,  
maka diperoleh data tentang karakteristik responden berdasarkan pekerjaan 
responden. Data  tentang pekerjaan responden disajikan pada tabel 4.3 sebagai 
berikut: 
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Tabel 4.3 
Distr ibusi Responden Berdasarkan Pekerjaan Responden 
No Pekerjaan Jumlah Presentase (%) 
1. PNS 4 4,0% 
2. Pegawai swasta 35 35,0%  
3. Mahasiswa 61 61,0%  
Jumlah 100 100% 
Sumber: Data primer yang diolah, 2018  
 
Dari tabel 4.3 dapat dilihat bahwa gambaran responden berdasarkan  
pekerjaan dikelompokkan tiga  yaitu PNS, pegawai swasta dan mahasiswa. Dari 
total sampel sebanyak 100 yang telah diambil, sebesar 4  responden bekerja PNS, 
35 responden bekerja sebagai pegawai swasta dan 61 responden sebagai 
mahasiwa. 
 
4.3. Pengujian dan Hasil Analisis Data  
4.3.1.  Uji Validitas dan Uji Reliabilitas  
1.  Uji Validitas  
Pengujian validitas dilakukan pada enam variabel utama dalam penelitian 
ini, yaitu kepuasan konsumen,  tangibles, reliability, responsive, assurance dan 
emphaty. Teknik yang dipakai yaitu melakukan korelasi antar skor butir 
pernyataan dengan total skor konstruk atau variabel. Teknik ini membandingkan 
nilai rhitung dengan rtabel, rtabel dicari pada signifikansi 0,05 dengan uji 2 sisi 
dan jumlah data (n)  =  100, df = n-2 maka didapat rtabel  sebesar  0,197. Dari 
hasil analisis data diperoleh hasil sebagai berikut: 
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Tabel 4.3 
Hasil Uji Validitas  
Variabel Pernyataan 
Corrected Item 
Total Correlation 
(r hitung)  
 
r tabel Validitas   
Kepuasan 
Konsumen (Y) 
KK1 0,442 0,197 Valid  
KK2 0,646 0,197 Valid  
KK3 0,570 0,197 Valid  
KK4 0,575 0,197 Valid  
KK5 0,555 0,197 Valid  
KK6 0,368 0,197 Valid  
Tangible (X1)  T1 0,333 0,197 Valid  
 T2 0,625 0,197 Valid  
 T3 0,499 0,197 Valid  
 T4 0,565 0,197 Valid  
Reliability (X2) Rel1 0,420 0,197 Valid  
 Rel2 0,853 0,197 Valid  
 Rel3 0,840 0,197 Valid  
 Rel4 0,799 0,197 Valid  
 Rel5 0,638 0,197 Valid  
Responsive (X3)  Resp1 0,484 0,197 Valid  
 Resp2 0,588 0,197 Valid  
 Resp3 0,509 0,197 Valid  
 Resp4 0,536 0,197 Valid  
Assurance (X4) As1 0,882 0,197 Valid  
 As2 0,882 0,197 Valid  
 As3 0,817 0,197 Valid  
 As4 0,787 0,197 Valid  
 As5 0,649 0,197 Valid  
Emphaty (X5)  Em1 0,655 0,197 Valid  
 Em2 0,640 0,197 Valid  
 Em3 0,734 0,197 Valid  
 Em4 0,627 0,197 Valid  
 Em5 0,650 0,197 Valid  
Sumber: Data primer yang diolah, 2018 
 
Dari tabel 4.3 di atas menunjukkan semua rhitung lebih besar dari rtabel, 
yang berarti semua pertanyaan dalam penelitian ini valid.   
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2.  Uji Reliabilitas  
Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui kekonsistenan jawaban 
responden dalam menjawab pernyataan-pernyataan yang mengukur variabel 
kepuasan konsumen,  tangibles, reliability, responsive, assurance dan emphaty. 
Uji reliabilitas  menggunakan  SPSS 18.0  dengan uji statistik  Croncbach Alpha 
Coefficient (a). Dari hasil analisis data diperoleh hasil sebagai berikut:  
Tabel 4.4 
Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel   
 
Cronbach’s 
Alpha 
Nilai Kritis  Kesimpulan 
Kepuasan 
Konsumen 
0,778 0,60 Reliabel 
Tangible 0,706 0,60 Reliabel 
Reliability 0,874 0,60 Reliabel  
Responsive 0,728 0,60 Reliabel 
Assurance 0,924 0,60 Reliabel 
Emphaty 0,839 0,60 Reliabel 
Sumber: Data primer yang diolah, 2018  
 
Suatu variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai Croncbach Alpha 
Coefficient > 0,60 (Bambang, 2009:118). Tabel 4.4 menunjukkan bahwa setiap 
variabel  yang digunakan dalam penelitian ini dinyatakan reliabel. Artinya semua 
jawaban responden sudah konsisten  dalam menjawab setiap item pernyataan yang 
mengukur masing-masing var iabel. Variabel tersebut meliputi kepuasan 
konsumen, tangible, reliability, responsive, assurance, dan emphaty. 
 
4.3.2. Analisis Regresi  
Regresi adalah alat analisis statistik yang bertujuan untuk prediksi. Regresi 
akan menghasilkan parameter estimate yang menunjukkan berapa nilai rata -rata Y 
pada nilai X yang terjadi. Hasil analisis regresi yaitu sebagai berikut:  
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4.3.2.1. OLS (Ordinary Least Squa re)  
Ordinary Least Square (pangkat kuadrat terkecil biasa) yaitu teknik estimasi 
variabel dependen yang melandasi analisis regresi.  Dari hasil analisis data 
diperoleh hasil sebagai berikut: 
Tabel 4.5 
Hasil Uji OLS (Ordinary Least Square) 
Model Unstandardized Coefficients B 
Konstanta 3,823 
Tangibles  1,028 
Reliability 0,065 
Responsive  0,074 
Assurance  0,042 
Emphaty 0,056 
Sumber: Data statistik diolah, 2018  
 
Berdasarkan tabel 4.5 di atas, maka dapat disusun model persamaan  regresi      
yaitu: 
Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5  
   = 3,823  +  1,028T  +  0,065Rel + 0,074Resp + 0,042Ass + 0,056Em  
     (4,393)    (20,728)      (2,344)       (2,084)        (1,995)        (2,234) 
Dari persamaan regresi yang telah disusun di atas, dapat diinterpretasikan 
sebagai berikut:   
a. Nilai a atau konstanta sebesar 3,823, hal ini menunjukkan bahwa  apabila 
variabel tangibles, reliability, responsive, assurance dan emphaty  konstan, 
maka tingkat kepuasan konsumen sebesar 3,823.  
b.  Nilai variabel kesadaran halal (ß1) bernilai sebesar 1,028. Hal ini 
menunjukkan arah hubungan atau kemiringan yang menghubungkan 
variabel tangibles terhadap kepuasan konsumen. Setiap variabel tangible 
berubah 10 maka kepuasan konsumen akan berubah sebesar 1,028.   
c. Nilai variabel reliability (ß2) bernilai sebesar 0,065. Hal ini menunjukkan 
arah hubungan atau kemiringan yang menghubungkan variabel reliability 
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terhadap kepuasan konsumen. Setiap variabel reliability berubah 10 maka 
kepuasan konsumen akan berubah sebesar 0,065.   
d.  Nilai variabel responsive (ß3) bernilai sebesar 0,074. Hal ini menunjukkan 
arah hubungan atau kemiringan yang menghubungkan variabel responsive 
terhadap kepuasan konsumen. Setiap variabel responsive berubah 10 maka 
kepuasan konsumen akan berubah sebesar 0,074.   
e. Nilai variabel assurance (ß4) bernilai sebesar 0,042. Hal ini menunjukkan 
arah hubungan atau kemiringan yang menghubungkan variabel assurance 
terhadap kepuasan konsumen. Setiap variabel assurance berubah 10 maka 
kepuasan konsumen akan berubah sebesar 0,042.   
f. Nilai variabel emphaty (ß5) bernilai sebesar 0,056. Hal ini menunjukkan 
arah hubungan atau kemiringan yang menghubungkan variabel emphaty 
terhadap kepuasan konsumen. Setiap variabel emphaty berubah 10 maka 
kepuasan konsumen akan berubah sebesar 0,056.   
4.3.2.2. Uji Tanda  
Uji tanda atau sign adalah statistik non parametrik yang berfungsi untuk 
menguji dua sampel yang saling berhubungan atau terkait. Dari hasil analisis data 
diperoleh hasil sebagai berikut:  
Tabel 4.6 
Hasil Uji Tanda 
Model Unstandardized Coefficients B 
Konstanta 3,823 
Tangibles  1,028 
Reliability 0,065 
Responsive  0,074 
Assurance  0,042 
Emphaty 0,056 
Sumber: Data statistik diolah, 2018  
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Berdasarkan tabel 4. 6 di atas, dapat diinterpretasikan sebagai berikut:   
a. Nilai variabel tangible bernilai positif sebesar 1,028. Hal ini menunjukkan 
bahwa variabel tangible terdapat hubungan positif terhadap kepuasan 
konsumen.  
b. Nilai variabel reliability bernilai positif sebesar 0,065. Hal ini menunjukkan 
bahwa variabel reliability terdapat hubungan positif terhadap kepuasan 
konsumen.  
c. Nilai variabel responsive bernilai positif sebesar 0,074. Hal ini menunjukkan 
bahwa  variabel responsive  terdapat hubungan positif terhadap kepuasan 
konsumen.  
d. Nilai variabel assurance bernilai positif sebesar 0,042. Hal ini menunjukkan 
bahwa  variabel assurance terdapat hubungan positif terhadap kepuasan 
konsumen.  
e. Nilai variabel emphaty bernilai positif sebesar 0,056. Hal ini menunjukkan 
bahwa  variabel emphaty terdapat hubungan positif terhadap kepuasan 
konsumen.  
4.3.2.3. Uji t  
Uji t digunakan untuk menguji apakah pernyataan hipotesis benar. Hipotesis 
menyatakan bahwa hubungan X danY adalah positif atau searah: makin tinggi nilai X 
diduga mempengaruhi Y yang makin besar, demikian juga hubungan X dan Y (Bambang, 
2009:20). Uji t menggunakan perhitungan nilai  thitung > ttabel untuk 
menunjukkan seberapa jauh  variabel  X berpengaruh terhadap variabel Y.  
Dimana besarnya a yang digunakan adalah 5% (a = 0,05) dengan  n = 100; df = 
99 (100-1), sehingga nilai t tabel adalah 1,985. Dari hasil analisis data diperoleh 
hasil sebagai berikut: 
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Tabel 4.7 
Hasil Uji t 
Variabel thitung Sig.  Keterangan  
Tangibles  20,728 0,000 Terdapat pengaruh tangible  
terhadap kepuasan konsumen 
Reliability 2,344 0,021 Terdapat pengaruh reliability 
terhadap kepuasan konsumen 
Responsive  2,084 0,040 Terdapat pengaruh responsive  
terhadap kepuasan konsumen 
Assurance  1,995 0,049 Terdapat pengaruh assurance 
terhadap kepuasan konsumen 
Emphaty 2,234 0,028 Terdapat pengaruh emphaty 
terhadap kepuasan konsumen 
Sumber: Data statistik diolah, 2018  
 
Dari tabel 4.7 di atas diketahui hasil uji t, maka dilakukaan pembahasan 
hipotesis yang diajukan sebagai berikut:  
a. Pengujian variabel tangible  
Berdasarkan uji t diperoleh hasil bahwa thitung  20,728 lebih besar dari ttabel  
1,985 dengan nilai signifikaan sebesar 0,000 < 0,05,  karena tingkat 
signifikansi lebih kecil dari 0,05, maka hal ini menunjukkan bahwa H1 
diterima, artinya tangible  berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen.   
b. Pengujian variabel reliability  
Berdasarkan uji t diperoleh hasil bahwa thitung  2,344 lebih besar dari ttabel  
1,985 dengan nilai signifikaan sebesar 0,021 < 0,05. Karena  tingkat 
signifikansi lebih kecil dari 0,05, maka hal ini menunjukkan bahwa H2 
diterima, artinya reliability berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen.  
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c. Pengujian variabel responsive  
Berdasarkan uji t diperoleh hasil bahwa thitung  2,084  lebih besar dari  ttabel  
0,040  dengan nilai signifikaan sebesar 0,040 < 0,05. Karena tingkat 
signifikansi lebih kecil dari 0,05, maka hal ini menunjukkan bahwa H3 
diterima, artinya responsive berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen. 
d. Pengujian variabel assurance  
Berdasarkan uji t diperoleh hasil bahwa thitung  1,995  lebih besar dari  ttabel  
0,049  dengan nilai signifikaan sebesar 0,049 < 0,05. Karena tingkat 
signifikansi lebih kecil dari 0,05, maka hal ini menunjukkan bahwa H4 
diterima, artinya assurance berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen. 
e. Pengujian variabel emphaty  
Berdasarkan uji t diperoleh hasil bahwa thitung  2,234  lebih besar dari  ttabel  
0,028  dengan nilai signifikaan sebesar 0,028 < 0,05. Karena tingkat 
signifikansi lebih kecil dari 0,05, maka hal ini menunjukkan bahwa H5 
diterima, artinya emphaty berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen. 
 
4.3.3. Uji Ketepatan Model  
4.3.3.1. Koefisien Determinasi (R2)  
Koefisien Determinasi (R2)  yaitu mengukur seberapa jauh kemampuan  
model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Ukuran ketetapan model 
dalam hal ini sebesar R2 = 0,2 .Tidak ada ukuran yang pasti berapa besarnya R2 
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untuk mengatakan bahwa suatu piliha n variable sudah tepat. Jika R2 semakin besar 
dan medekati 1, maka model makin tepat. Untuk data survai yang berarti sifat 
cross section  data yang diperoleh dari banyak responden pada waktu yang sama, 
maka nilai R2 = 0,2 atau  0,3 sudah cukup baik (Bambang, 2009: 41). Dari hasil 
analisis data diperoleh hasil sebagai berikut:   
Tabel 4.8 
Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2)  
R R Square  
Adjusted R 
Square  
Std. Error of 
the Estimate 
.938a .880 .874 .90653 
Sumber: Data statistik diolah, 2018  
 
Dari hasil pengujian yang dilakukan dengan menggunakan program SPSS, 
maka dapat diketahui dari tabel 4.8 nilai koefisien determinasi (R2) dari pengujian 
sebesar 0,88 atau 88%. Arti dari koefisien tersebut adalah pengaruh yang 
diberikan oleh kombinasi dari variabel ta ngibles, reliability, responsive, assurance 
dan emphaty terhadap variabel kepuasan konsumen yaitu sebesar 88%, sedangkan 
12% dipengaruhi oleh variabel lain di luar penelitian.   
Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi (R 2) dapat disimpulkan bahwa  
tangibles, reliability, responsive, assurance dan emphaty  berpengaruh terhadap 
kepuasan konsumen sebesar 88%. 
4.3.3.2. Uji Signifikansi Simultan (Uji F)  
Uji F menunjukkan apakah semua variabel independen atau bebas 
dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap 
variabel dependen/terikat. Uji F untuk menguji kebenaran hipotesis alternatif 
(Bambang, 2009:44). Dari hasil analisis data diperoleh hasil sebagai berikut:   
53 
 
 
 
Tabel 4.9 
Hasil Uji Signifikansi Simultan (F) 
Variabel Fhitung Signifikan 
Tangibles, reliability, responsive, assurance dan 
emphaty 
138,073 0,000 
  Sumber: Data statistik diolah, 2018  
 
Hasil pengujian yang dilakukan dengan menggunakan program  SPSS, 
maka dapat diketahui dari tabel 4.9 nilai F dari pengujian sebesar 138,073 dengan 
tingkat signifikansi 0,000. Dengan tingkat singnifikan sebesar 0,05 dan df1 = 4 (k-
1) atau 5-1 = 4 dan df2 = 95 (n-k) atau 100-5 = 95 (n ada lah jumlah data dan k 
adalah banyaknya parameter dalam model), sehingga diperoleh Ftabel sebesar 
2,467.  
Nilai Fhitung  138,073  lebih besar dari nilai Ftabel  2,467. Sedangkan jika 
dilihat dari nilai signifikansinya sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05 maka dapat 
disimpulkan bahwa variabel tangibles, reliability, responsive, assurance dan 
emphaty secara bersama-sama berpengaruh terhadap variabel kepuasan 
konsumen.  
 
4.3.4. Uji Asumsi Klasik  
Uji asumsi klasik untuk menguji bahwa model yang digunakan dalam 
penelitian ini telah terpenuhi dan untuk menghindari hasil penaksiran yang   
bersifat bias.  Macam-macam uji asumsi klasik yaitu uji normalitas, uji 
heterokedastisitas, uji autokorelasi. dan uji multikolinearitas. Model regresi yang 
baik disyaratkan harus memenuhi tidak adanya masalah asumsi klasik. Uji asumsi 
klasik dari masing-masing model yaitu sebagai berikut:  
4.3.4.1. Uji Normalitas  
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi 
variabel pengganggu atau residual  memiliki distribusi normal (Ghozali, 2011).  
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Uji  normalitas dalam penelitian ini menggunakan Uji  Kolmogorov-Smirnov  
dengan membandingkan nilai Sig dengan a = 0,05. Dari hasil analisis data 
diperoleh hasil sebagai berikut: 
Tabel 4.10 
Hasil Uji Normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardized Residual 
N 100 
Normal 
Parametersa,b 
Mean .0000000 
Std. Deviation .88334299 
Most Extreme 
Differences 
Absolute .077 
Positive  .077 
Negative -.075 
Kolmogorov-Smirnov Z .773 
Asymp. Sig. (2-tailed) .588 
                 Sumber: Data statistik diolah, 2018  
 
Berdasarkan tabel 4.10 hasil uji normalitas di atas menunjukkan hasil 
bahwa Asymp. Sig diperoleh nilai sebesar 0,588  hal ini jika dibandingkan dengan 
0,05 maka lebih besar, yang berarti data yang digunakan dalam penelitian ini 
berdistribusi normal.   
4.3.4.2.  Uji Heteroskedastisitas  
Uji heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model regresi 
terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang 
lain. Jika variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka 
disebut Homoskedastisitas dan jika berbeda disebut Heteroskedastisitas (bambang 
2009). Uji heteroskedastisitasdalam penelitian ini menggunakan uji glejser. Dari 
hasil analisis data diperoleh hasil sebagai berikut:   
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Tabel 4.11 
Hasil Uji Heteroskedastistas  
Variabel Signifikan Keterangan 
Tangible 0,924 Tidak terjadi heteroskedastisitas 
Reliability 0,711 Tidak terjadi heteroskedastisitas 
Responsive 0,071 Tidak terjadi heteroskedastisitas 
Assurance 0,817 Tidak terjadi heteroskedastisitas 
Emphaty 0,766 Tidak terjadi heteroskedastisitas 
Sumber:  Data statistik diolah, 2018  
Hasil pengujian yang dilakukan dengan menggunakan uji Glejser dari tabel 
4.11 menunjukkan nilai sig variabel kepuasan konsumen, tangible, reliability, 
responsive, assurance, dan emphaty masing-masing sebesar 0,924; 0,711; 0,071; 
0,817; dan 0,766 yang  berarti bahwa semua nilai sig > 0,05 maka dapat 
disimpulkan bahwa dalam penelitian ini tidak terjadi masalah heteroskedastisitas.   
4.3.4.3. Uji Otokorelasi  
Uji otokorelasi bertujuan menguji apakah dalam model regresi linear ada 
korelasi antara kesalahan pengganggu pada periode t dengan kesalahan 
pengganggu pada periode t-1 (sebelumnya) (Bambang, 2009:68). Cara yang 
digunakan untuk melihat ada atau tidaknya autokorelasi yaitu dengan uji  durbin-
watson  pada tabel hasil regresi yang ditampilkan. Dari hasil analisis data 
diperoleh hasil sebagai berikut: 
Tabel 4.12 
Hasil Uji Autokorelasi 
Model Summaryb 
Model 
R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate Durbin-Watson 
1 .938 a .880 .874 .90653 1.783 
Sumber: Data statistik diolah, 2018  
 
Hasil pengujian yang dilakukan dengan menggunakan uji Durbin Watson 
dari tabel 4. 12 menunjukkan nilai Durbin Watson (d) sebesar 1,783  dengan n = 
56 
 
 
 
100 dan k = 5 (n adalah jumlah data dan k adalah banyaknya parameter dalam 
model). Berdasarkan jumlah data tersebut, nilai dL  = 1,571 dan dU  = 1,780.  Jadi 
berdasarkan uji Durbin Watson tersebut hipotesisnya yaitu dU = d = 4-dU  atau 
tidak ada otokorelasi positif atau negatif.   
4.3.4.4. Uji Multikolinearitas  
Uji multikolonieritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi 
ditemukan adanya korelasi antar  variabel bebas (independen). Variabel yang 
menyatakan ada atau tidaknya multikolinearitas dapat dilihat dari nilai  tolerance 
yang lebih besar dari 0,1 dan nilai Variance Inflation Factor (VIF)yang lebih kecil 
dari 10. Dari hasil analisis data diperoleh hasil sebagai berikut: 
Tabel 4.13 
Hasil Uji Multikolinearitas 
Variabel Tolerance  VIF Keterangan 
Tangible 0,817 1,223 Tidak terjadi multikolinearlitas  
Reliability 0,826 1,211 Tidak terjadi multikolinearlitas  
Responsive 0,746 1,341 Tidak terjadi multikolinearlitas  
Assurance 0,733 1,365 Tidak terjadi multikolinearlitas  
Emphaty 0,721 1,388 Tidak terjadi multikolinearlitas  
Sumber: Data statistik diolah, 2018  
 
Dari tabel 4.13 di atas menunjukkan bahwa nilai  tolerance untuk masing-
masing variabel independen tangible (0,817), reliability (0,826), responsive 
(0,746), assurance (0,733) dan emphaty (0,721).  Dari kelima variabel independen 
di atas nilai tolerance > 0,1 sehingga dapat disimpulkan tidak terjadi 
multikolinearitas antar variabel bebas.   Kemudian nilai VIF untuk masing-masing 
variabel independen tangible (1,223), reliability (1,211), responsive (1,341), 
assurance (1,365) dan emphaty (1,388). Dari kelima variabel independen di atas 
nilai VIF < 10 sehingga dapat disimpulkan tidak terjadi multikolinearitas antar 
variabel bebas.
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4.4. Pembahasan Hasil Analisis Data (Pembuktian Hipotesis)  
4.4.1.  Pengaruh Tangible terhadap Kepuasan Konsumen  
Hasil penelitian ini menunjukkan tangible berpengaruh  secara signifikan 
positif  terhadap kepuasan konsumen. Hal ini terbukti pada nilai  thitung  tangible 
sebesar 20,728 lebih besar dari ttabel 1,985 dengan nilai signifikansi 0,000. 
Kepuasan konsumen dipengaruhi oleh tangible.  Hal tersebut sesuai dengan 
penelitian yang dilakukan oleh Wahid SNS, dkk (2017) yang berjudul Effect of 
Tangibility and reliability service quality towards homestay customer satisfaction.   
Penelitian  tersebut menemukan bahwa  tangible  berpengaruh terhadap kepuasan 
konsumen.  
4.4.2.  Pegaruh Reliability terhadap Kepuasan Konsumen  
  Hasil penelitian ini menunjukkan  reliability  berpengaruh  secara signifikan 
positif  terhadap kepuasan konsumen. Hal ini terbukti pada nilai thitung  
reliability 2,344 lebih besar dari ttabel 1,985 dengan nilai signifikansi 0,021. 
Reliability dipengaruhi oleh reliability. Hal tersebut sesuai dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Yousuf K, (2017) yang berjudul  The impact of service quality on 
customer satisfaction in Banking sector of Karachi. Hasil penelitian tersebut 
menemukan bahwa reliability berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.  
4.4.3.  Pegaruh Responsive terhadap Kepuasan Konsumen  
  Hasil penelitian ini menunjukkan responsive  berpengaruh  secara signifikan 
positif  terhadap kepuasan konsumen. Hal ini terbukti pada nilai thitung  
reliability 2,084 lebih besar dari ttabel 1,985 dengan nilai signifikansi 0,040. 
Reliability dipengaruhi oleh reliability. Hal tersebut sesuai dengan penelitian yang 
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dilakukan oleh Arokiansamy ARA dan Abdul GA (2013) yang berjudul Service 
Quality and Customer Satisfaction in the Cellular Telecommunication Service 
Provider in Malaysia. Hasil penelitian tersebut menemukan bahwa responsive 
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.  
4.4.4.  Pegaruh Assurance terhadap Kepuasan Konsumen  
  Hasil penelitian ini menunjukkan assurance  berpengaruh  secara signifikan 
positif  terhadap kepuasan konsumen. Hal ini terbukti pada nilai thitung  assurance 
1,995 lebih besar dari ttabel 1,985 dengan nilai signifikansi 0,049. Kepuasan 
konsumen dipengaruhi oleh assurance. Hal tersebut sesuai dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Melia Y (2016) yang berjudul The Impact of Service Quality 
Dimensions on Customer Satisfaction: Workshop Insurance Partner in Padang 
City, Indonesia. Hasil penelitian tersebut menemukan bahwa assurance 
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.  
4.4.5.  Pegaruh Emphaty terhadap Kepuasan Konsumen  
  Hasil penelitian ini menunjukkan emphaty  berpengaruh  secara signifikan 
positif  terhadap kepuasan konsumen. Hal ini terbukti pada nilai thitung  
reliability 2,234 lebih besar dari ttabel 1,985 dengan nilai signifikansi 0,028. 
Kepuasan konsumen dipengaruhi oleh emphaty. Hal tersebut sesuai dengan 
penelitian yang dilakukan oleh Khairani I dan Sri Rahayu HH (2017) yang 
berjudul The Effects of Perceived Service Quality towards Customer Satisfaction 
and Behavioral Intentions in Online Transportation. Hasil penelitian tersebut 
menemukan bahwa empathy berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.  
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BAB V 
PENUTUP 
  
5.1. Kesimpulan  
Berdasarkan pembahasan pada bab sebelumnya, maka hasil penelitian ini  
dapat disimpulkan sebagai berikut:  
1. Variabel tangible berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
konsumen. Hal ini dapat dilihat pada nilai thitung  sebesar 20,728, nilai 
signifikan 0,000 < 0,05, dan koefisien regresi mempunyai nilai positif.   
2. Variabel reliability berpengaruh positif  dan signifikan  terhadap kepuasan 
konsumen. Hal ini dapat dilihat pada nilai thitung sebesar 2,344 nilai 
signifikan 0,021 < 0,05, dan koefisien regresi mempunyai nilai positif.    
3. Variabel responsive berpengaruh positif  dan signifikan terhadap kepuasan 
konsumen. Hal ini dapat dilihat pada nilai thitung  sebesar 2,084, nilai 
signifikan 0,040 < 0,05, dan koefisien regresi mempunyai nilai positif  
4. Variabel assurance berpengaruh positif  dan signifikan terhadap kepuasan 
konsumen. Hal ini dapat dilihat pada nilai thitung  sebesar 1,995, nilai 
signifikan 0,049 < 0,05, dan koefisien regresi mempunyai nilai positif  
5. Variabel emphaty berpengaruh positif  dan signifikan terhadap kepuasan 
konsumen. Hal ini dapat dilihat pada nilai thitung  sebesar 2,234, nilai 
signifikan 0,028 < 0,05, dan koefisien regresi mempunyai nilai positif  
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada transportasi taksi online Go Car.  
Dari lima dimensi kualitas pelayanan keseluruhannya berpengaruh terhadap 
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kepuasan konsumen. Hal ini berarti kualitas pelayanan dapat meningkatkan 
kepuasan konsumen.  
 
5.2. Keterbatasan Penelitian  
Penelitian ini memiliki keterbatasan-keterbatasan yang sekaligus dapat 
menjadi arah bagi penelitian di masa yang akan datang. Keterbatasan dari 
penelitian ini yaitu:  
1. Penelitian ini masih belum bisa mengungkapkan secara keseluruhan faktor-
faktor kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Penelitian ini 
menemukan 88% dari kualitas pelayanan yang mempengaruhi kepuasan 
konsumen, sehingga masih terdapat 12% dari faktor-faktor lain yang tidak 
diteliti  dalam pene litian ini.  
2. Penelitian ini hanya menggunakan variabel kualitas pelayanan sebagai 
pengukuran dari kepuasan konsumen.  
 
5.3. Saran-saran 
Berdasarkan simpulan di atas, saran yang dapat diberikan oleh peneliti 
adalah sebagai berikut:  
1. Bagi konsumen taksi online sebaiknya mempertimbangkan tangible, 
reliability, responsive, assurance dan emphaty. Saat ini transportasi on line  
banyak bermunculan bukan hanya sekedar nyaman melainkan keamanan 
penumpang.  
2. Bagi taksi online, menjadi salah satu pertimbangan yang dapat dijadikan 
referensi untuk menetapkan kebijakan-kebijakan sehubungan dengan upaya 
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untuk meningkatkan kepuasan konsumen pada jasa tranportasi  taksi online 
Go Car. 
3. Penelitian selajutnya hendaknya menambahkan variabel lain yang tidak diteliti 
dalam penelitian ini serta memperluas kriteria sampel penelitian.  
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Lampiran 1. Jadwal Penelitian  
 
No Bulan Januari Februari Maret April Mei Juni Juli Agustus 
  Kegiatan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
1 Penyusunan          X X X                                                   
  Proposal                                                                  
2 Konsultasi                    X X X X   X X   X   X   X X X                     
3 Revisi                                    X   X X X                     
  Proposal                                                                  
4 
Pengumpula
n                                            X                     
  Data                                                                  
5 
Analisis 
Data                                              X X                 
6 Penulisan                                                  X X             
  
Akhir 
Naskah                                                                  
  Skripsi                                                                  
7 Pendaftaran                                                                  
  Munaqasah                                                                  
8 Munaqasah                                                                 
9 Revisi                                                                  
  Skripsi                                                                  
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Lampiran 2. Kuesioner Penelitian  
 
KUISONER PENELITIAN 
 
Assalamu’alaikum Wr. Wb.  
Saya Andika  Rizky Nugroho dari Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 
IAIN Surakarta yang sedang melakukan penelitian untuk skripsi saya. Segala 
informasi yang diberikan dalam kuisoner ini hanya untuk kepentingan penelitian 
semata dan akan dijaga kerahasiaannya. Dengan ini saya menyampaikan daftar 
pernyataan pada saudara/saudari, dengan tujuan agar berkenan sekiranya 
meluangkan waktu untuk dapat mengisinya. Pernyataan dalam daftar ini berkaitan 
dengan tanggapan anda mengenai pengukuran tingkat kepuasan konsumen yang 
meliputi tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty. Atas 
perhatian dan partisipasinya, saya mengucapkan terimakasih. 
Wassalamu’alaikum Wr. Wb.  
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Identitas Responden 
1. Nama  : 
2. Jenis Kelamin  : 
a. Laki-laki 
b.  Perempuan 
3. Usia   : 
a. 20 – 25 tahun 
b.  26 – 30 tahun 
c. 31 – 35 tahun 
d.  36 – 40  tahun  
4. Pekerjaan : 
a. PNS 
b.  Pegawai swasta  
c. Mahasiswa 
d.  Lainnya  
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KUESIONER 
 
PENGUKURANTINGKAT KEPUASAN KONSUMEN PADA JASA 
TRANSPORTASI TAKSI ONLINE GO CAR DI SURAKARTA 
 
Petunjuk 
Berilah tanda centang () pada kolom jawaban yang sesuai dengan pendapat Anda. 
Anda hanya dapat memilih satu jawaban untuk satu pertanyaan. Tidak boleh ada 
nomor yang tidak terjawab. Keterangan pilihan jawaban adalah sebagai berikut: 
Sangat Tidak Setuju  (STS) skor 1 
Tidak  Setuju (TS)  skor 2 
Netral  (N)   skor 3 
Setuju (S)   skor 4 
Sangat Setuju (SS)  skor 5  
No Pernyataan Alternatif Jawaban 
SS TS N S SS 
Kepuasan Konsumen 
1. Saya merasa puas dengan pelayanan taksi online 
Go Car 
     
2. Saya merasa puas sehingga berminat menggunakan 
jasa taksi online Go Car kembali  
     
3. Saya merasa puas dengan kemudahan memesan 
taksi online Go Car  
     
4. Saya merasa puas dengan pelayanan yang diberikan 
taksi online Go Car  dan merekomendasikan 
kepada teman 
     
5. Saya merasa puas dengan segala bentuk pelayanan 
yang diberikan oleh taksi online Go Car 
     
6. Penampilan driver taksi online Go Car bersih      
Tangibles 
7. Perusahaan taksi online Go Car menyediakan 
fasilitas yang  lengkap 
     
8. Keadaan fisik taksi online Go Car  dalam keadaan 
baik dan layak 
     
9. Kemampuan dan keramahan para driver taksi 
online Go Car dalam memberikan pelayanan 
     
10. Penampilan driver taksi online Go Car sangat rapi 
dan sopan 
     
Reliability 
11. Driver taksi online Go Car konsisten dalam 
pelayanan jasa (kesesuaian jadwal yang sudah 
ditentukan) 
     
12. Driver taksi online Go Car tersedia setiap kali 
dibutuhkan 
     
13. Driver taksi online Go Car mengantar hingga 
tempat tujuan dengan akurat 
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14. Driver taksi online Go Car memberikan pelayanan 
tepat waktu 
     
15. Kemampuan pelayanan petugas dapat dipercaya 
(menjaga keselamatan saat menggunakan jasa taksi 
online Go Car) 
     
Responsiveness 
16. Driver taksi online Go Car cepatan tanggap dalam 
mengatasi masalah pada keluhan konsumen 
     
17. Perusahaan taksi online Go Car mempunyai 
kemampuan dalam memberikan pelayanan dengan 
cepat dan benar  
     
18. Driver taksi online Go Car dapat bekerjasama 
dengan konsumen (tata tertib) 
     
19. Perusahaan taksi online Go Car cepat tangap dalam 
menanggapi keluhan konsumen 
     
Assurance 
20. Driver taksi online Go Car mengenal baik lokasi 
tujuan 
     
21. Nama besar perusahaan Go Car memberikan rasa 
aman dalam memakai layanan taksi online Go Car  
     
22. Petugas memiliki keahlian teknis yang baik dengan 
cepat dapat mengatasi masalah teknis 
     
23. Driver taksi online Go Car mengetahui jalan yang 
tidak mengalami kemacetan 
     
24. 
 
Driver taksi online Go Car tidak ugal-ugalan 
selama mengantar ke tempat tujuan 
     
Emphaty 
25. Driver taksi online Go Car peduli akan keinginan 
konsumen 
     
26. Customer care perusahaan taksi online Go Car 
mudah dihubungi 
     
27. Driver taksi online Go Car sopan selama 
mengantarkan konsumen  
     
28. Driver taksi online Go Car cepat menanggapi 
keluhan konsumen 
     
29. Driver taksi online Go Car menjaga hubungan baik 
kepada konsumen 
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Lampiran  3 . Hasil Perhitungan Kuesioner 
 
No Butir Item Kepuasan Konsumen Tot 
 
No Tangibles Tot 
Resp 1 2 3 4 5 6 Skor 
 
Resp 7 8 9 10 Skor  
1 4 4 4 4 4 4 24 
 
1 4 4 4 4 16 
2 4 4 4 4 4 4 24 
 
2 4 4 4 4 16 
3 4 4 4 4 4 4 24 
 
3 4 4 4 4 16 
4 4 4 4 3 4 4 23 
 
4 4 4 4 3 15 
5 4 4 4 3 4 4 23 
 
5 4 4 4 3 15 
6 5 5 5 5 5 5 30 
 
6 5 5 5 5 20 
7 4 4 4 4 4 4 24 
 
7 4 4 4 4 16 
8 4 4 4 4 4 4 24 8 4 4 4 4 16 
9 4 4 4 4 4 4 24 9 4 4 4 4 16 
10 4 3 4 4 4 4 23 10 4 3 4 4 15 
11 4 3 4 4 4 4 23 11 4 3 4 4 15 
12 4 4 5 5 5 5 28 12 4 4 5 5 18 
13 4 5 4 4 5 5 27 13 4 5 4 4 17 
14 4 5 5 5 4 5 28 14 4 5 5 5 19 
15 4 5 4 4 4 5 26 
 
15 4 5 4 4 17 
16 4 5 5 4 5 5 28 
 
16 4 5 5 4 18 
17 5 5 4 5 4 5 28 
 
17 5 5 4 5 19 
18 5 5 5 5 5 5 30 
 
18 5 5 5 5 20 
19 4 4 4 4 4 4 24 
 
19 4 4 4 4 16 
20 4 5 5 4 5 4 27 
 
20 4 5 5 4 18 
21 5 4 5 5 4 5 28 
 
21 5 4 5 5 19 
22 5 4 5 5 5 5 29 
 
22 5 4 5 5 19 
23 5 5 4 5 4 5 28 
 
23 5 5 4 5 19 
24 5 4 5 4 5 4 27 
 
24 5 4 5 4 18 
25 5 4 5 4 5 4 27 
 
25 5 4 5 4 18 
26 4 5 5 5 4 5 28 
 
26 4 5 5 5 19 
27 5 4 5 5 4 5 28 
 
27 5 4 5 5 19 
28 5 4 4 5 4 5 27 
 
28 5 4 4 5 18 
29 5 4 4 5 4 5 27 
 
29 5 4 4 5 18 
30 5 4 5 5 5 4 28 
 
30 5 4 5 5 19 
31 5 4 5 5 5 4 28 31 5 4 5 5 19 
32 5 5 5 5 5 3 28 32 5 5 5 5 20 
33 5 5 3 5 5 3 26 33 5 5 3 5 18 
34 3 4 3 5 5 5 25 34 3 4 3 5 15 
35 5 5 5 4 5 5 29 35 5 5 5 4 19 
36 3 5 4 5 3 5 25 36 3 5 4 5 17 
37 3 3 5 2 5 5 23 37 3 3 5 2 13 
38 4 3 5 3 3 3 21 38 4 3 5 3 15 
39 5 3 4 4 3 3 22 
 
39 5 3 4 4 16 
40 5 5 5 4 4 5 28 
 
40 5 5 5 4 19 
41 5 5 5 4 5 5 29 
 
41 5 5 5 4 19 
42 5 3 5 3 5 5 26 
 
42 5 3 5 3 16 
43 5 5 2 5 4 5 26 
 
43 5 5 2 5 17 
44 5 3 5 5 5 5 28 
 
44 5 3 5 5 18 
45 4 4 5 3 5 5 26 
 
45 4 4 5 3 16 
46 4 4 4 4 3 5 24 
 
46 4 4 4 4 16 
47 5 5 5 5 5 5 30 
 
47 5 5 5 5 20 
48 4 4 4 3 4 4 23 
 
48 4 4 4 3 15 
49 5 5 2 5 5 5 27 
 
49 5 5 2 5 17 
50 5 5 5 4 5 5 29 
 
50 5 5 5 2 17 
51 4 3 4 3 4 3 21 
 
51 4 3 4 3 14 
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No Butir Item Kepuasan Konsumen Tot 
 
No Tangibles Tot 
Resp 1 2 3 4 5 6 Skor 
 
Resp 1 2 3 4 Skor  
52 5 5 5 4 5 4 28 52 5 5 5 4 19 
53 3 4 4 3 4 4 22 53 3 4 4 3 14 
54 5 5 5 5 3 4 27 54 5 5 5 5 20 
55 4 5 4 3 5 5 26 55 4 5 4 3 16 
56 4 5 5 4 5 5 28 56 4 5 5 4 18 
57 4 5 4 5 4 3 25 57 4 5 4 5 18 
58 3 4 5 4 5 4 25 58 3 4 5 4 16 
59 4 5 4 5 4 3 25 
 
59 4 5 4 5 18 
60 4 5 5 4 4 4 26 
 
60 4 5 5 4 18 
61 4 4 5 3 4 5 25 
 
61 4 4 5 3 16 
62 4 4 4 5 4 5 26 
 
62 4 4 4 5 17 
63 4 5 5 3 3 5 25 
 
63 4 5 5 3 17 
64 3 5 5 5 5 3 26 
 
64 3 5 5 5 18 
65 5 2 2 2 4 5 20 
 
65 5 2 2 2 11 
66 4 5 4 4 5 3 25 
 
66 4 5 4 4 17 
67 3 5 5 4 5 3 25 
 
67 3 5 5 4 17 
68 3 5 5 5 5 4 27 
 
68 3 5 5 5 18 
69 5 5 4 4 4 5 27 
 
69 5 5 4 4 18 
70 4 4 4 3 3 5 23 
 
70 4 4 4 3 15 
71 5 5 5 5 5 5 30 
 
71 5 5 5 5 20 
72 4 5 4 4 4 5 26 
 
72 4 5 4 4 17 
73 4 5 5 4 5 5 28 
 
73 4 5 5 4 18 
74 5 5 5 4 5 5 29 
 
74 5 5 5 4 19 
75 5 5 5 5 5 4 29 75 5 5 5 5 20 
76 3 5 4 5 5 4 26 76 3 5 4 5 17 
77 5 4 5 5 4 5 28 77 5 4 5 5 19 
78 4 4 4 4 4 4 24 78 4 4 4 4 16 
79 5 2 1 1 3 5 17 79 5 2 1 1 9 
80 5 5 5 5 4 5 29 80 5 5 5 5 20 
81 4 5 5 4 4 4 26 81 4 5 5 4 18 
82 4 4 4 4 4 5 25 82 4 4 4 4 16 
83 4 5 5 5 5 5 29 
 
83 4 5 5 5 19 
84 4 4 4 3 3 2 20 
 
84 4 4 4 3 15 
85 5 5 5 5 5 5 30 
 
85 4 5 5 5 19 
86 2 2 4 2 2 2 14 
 
86 5 3 4 2 14 
87 2 2 2 2 2 2 12 
 
87 4 4 4 4 16 
88 5 5 5 5 5 5 30 
 
88 3 5 5 4 17 
89 5 5 5 4 5 5 29 
 
89 4 5 5 4 18 
90 2 2 2 2 4 2 14 
 
90 5 4 4 4 17 
91 5 5 5 5 5 5 30 
 
91 5 5 5 5 20 
92 5 5 5 5 5 5 30 
 
92 4 4 4 3 15 
93 2 2 2 2 2 2 12 
 
93 2 2 2 2 8 
94 4 2 4 4 3 4 21 
 
94 2 2 2 2 8 
95 3 2 3 2 4 3 17 
 
95 2 2 3 2 9 
96 5 5 5 5 5 5 30 
 
96 2 4 4 4 14 
97 5 5 5 4 5 4 28 
 
97 5 5 5 4 19 
98 2 2 2 2 2 2 12 
 
98 3 3 3 3 12 
99 5 5 5 4 5 5 29 99 3 3 3 3 12 
100 5 5 5 5 5 5 30 100 5 5 5 5 20 
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No Reliability Tot 
 
No Responsiveness Tot  
Resp 11 12 13 14 15 Skor 
 
Resp 16 17 18 19 Skor 
1 3 3 3 3 3 15 1 3 3 3 3 12 
2 3 3 3 3 3 15 2 4 4 4 4 16 
3 3 3 3 2 3 14 3 4 4 4 4 16 
4 3 3 3 3 3 15 4 4 4 2 4 14 
5 3 3 3 3 3 15 5 4 4 2 4 14 
6 5 5 5 5 5 25 6 5 5 5 5 20 
7 3 3 3 3 3 15 7 4 4 4 4 16 
8 3 3 3 3 3 15 
 
8 5 5 5 5 20 
9 2 2 2 2 3 11 
 
9 4 4 4 4 16 
10 4 4 4 4 4 20 
 
10 4 4 2 5 15 
11 3 3 3 3 3 15 
 
11 4 4 4 4 16 
12 4 4 4 4 4 20 
 
12 4 4 4 4 16 
13 4 5 4 4 5 22 
 
13 5 5 5 4 19 
14 4 5 5 4 4 22 
 
14 4 5 4 5 18 
15 3 3 3 3 3 15 
 
15 5 5 5 4 19 
16 5 5 5 5 5 25 
 
16 5 5 5 5 20 
17 4 4 5 5 4 22 
 
17 4 4 4 5 17 
18 5 5 5 5 5 25 
 
18 5 5 5 5 20 
19 4 4 4 4 4 20 
 
19 4 4 4 4 16 
20 4 4 4 4 4 20 
 
20 5 5 4 5 19 
21 4 5 5 4 5 23 
 
21 4 5 5 5 19 
22 5 5 5 5 5 25 
 
22 5 5 5 5 20 
23 4 4 4 4 4 20 
 
23 4 5 4 5 18 
24 4 5 5 5 4 23 24 5 5 4 5 19 
25 4 5 4 4 5 22 25 5 5 4 5 19 
26 4 5 5 5 4 23 26 5 5 4 5 19 
27 5 5 5 5 5 25 27 4 5 5 4 18 
28 4 4 4 4 4 20 28 5 5 5 4 19 
29 5 5 5 5 4 24 29 5 5 4 4 18 
30 5 5 5 5 5 25 30 3 3 4 5 15 
31 5 5 5 5 5 25 31 5 5 5 5 20 
32 4 4 4 4 4 20 
 
32 5 3 5 3 16 
33 4 4 5 4 4 21 
 
33 5 5 3 3 16 
34 4 4 4 4 4 20 
 
34 5 3 5 2 15 
35 3 5 5 5 4 22 
 
35 4 4 4 4 16 
36 5 5 5 4 4 23 
 
36 5 3 4 3 15 
37 5 4 3 3 4 19 
 
37 3 3 2 2 10 
38 4 5 5 4 5 23 
 
38 5 3 3 3 14 
39 4 5 4 3 3 19 
 
39 3 3 3 3 12 
40 4 4 4 4 4 20 
 
40 5 5 5 5 20 
41 4 4 3 3 4 18 
 
41 4 4 4 4 16 
42 5 5 5 4 4 23 
 
42 5 5 5 5 20 
43 4 4 5 4 4 21 
 
43 4 4 2 2 12 
44 2 5 5 5 5 22 
 
44 5 5 5 5 20 
45 4 5 5 4 5 23 
 
45 5 5 5 5 20 
46 2 2 5 4 4 17 
 
46 4 3 3 2 12 
47 5 5 5 5 5 25 
 
47 5 5 5 5 20 
48 4 5 4 4 4 21 48 4 4 4 3 15 
49 4 4 5 3 5 21 49 5 2 2 2 11 
50 5 5 5 5 5 25 50 5 5 5 5 20 
51 4 4 5 4 4 21 51 4 4 3 1 12 
52 4 4 4 4 4 20 52 3 2 3 3 11 
53 3 4 4 5 5 21 53 5 5 5 2 17 
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No Reliability Tot 
 
No Responsiveness Tot  
Resp 1 2 3 4 5 Skor 
 
Resp 1 2 3 4 Skor 
54 3 3 3 3 5 17 54 3 3 4 2 12 
55 4 4 4 3 4 19 55 4 4 3 5 16 
56 5 2 2 2 4 15 56 4 4 2 3 13 
57 4 4 4 4 3 19 57 4 5 2 3 14 
58 3 3 3 4 4 17 58 3 4 4 3 14 
59 4 2 3 3 4 16 59 4 5 2 4 15 
60 2 2 3 3 4 14 60 4 5 5 5 19 
61 3 4 4 4 4 19 
 
61 4 5 5 5 19 
62 3 3 4 3 4 17 
 
62 5 5 5 5 20 
63 2 2 3 3 4 14 
 
63 5 5 5 5 20 
64 3 3 3 3 3 15 
 
64 4 3 5 5 17 
65 5 5 5 5 5 25 
 
65 5 5 4 5 19 
66 5 2 2 2 4 15 
 
66 5 4 5 3 17 
67 4 5 4 4 5 22 
 
67 3 5 2 5 15 
68 3 5 5 4 5 22 
 
68 5 5 5 5 20 
69 3 5 5 5 5 23 
 
69 3 4 4 3 14 
70 5 5 4 4 4 22 
 
70 5 5 4 4 18 
71 4 4 4 3 3 18 
 
71 5 5 4 5 19 
72 4 4 4 4 4 20 
 
72 3 5 3 5 16 
73 4 5 4 4 4 21 
 
73 5 2 5 4 16 
74 5 5 5 4 5 24 
 
74 5 5 5 5 20 
75 5 5 5 4 5 24 
 
75 5 5 5 5 20 
76 5 5 5 5 5 25 
 
76 4 4 4 3 15 
77 5 5 4 5 5 24 77 5 5 5 5 20 
78 5 4 5 5 4 23 78 4 4 3 4 15 
79 2 2 2 2 4 12 79 4 2 4 5 15 
80 3 2 1 1 3 10 80 5 5 2 5 17 
81 5 5 5 5 4 24 81 3 3 3 3 12 
82 5 5 5 4 4 23 82 5 5 4 5 19 
83 4 4 4 4 4 20 83 4 4 3 4 15 
84 5 5 5 5 5 25 84 5 5 5 3 18 
85 4 4 4 3 3 18 
 
85 5 4 3 5 17 
86 4 4 4 4 4 20 
 
86 3 3 4 4 14 
87 2 3 3 3 3 14 
 
87 5 4 5 4 18 
88 2 3 3 3 5 16 
 
88 4 4 3 4 15 
89 5 5 5 4 5 24 
 
89 5 4 5 4 18 
90 4 5 5 4 5 23 
 
90 5 5 4 4 18 
91 5 5 5 5 5 25 
 
91 5 5 5 5 20 
92 5 5 5 5 5 25 
 
92 5 5 5 5 20 
93 4 4 4 3 4 19 
 
93 4 4 4 3 15 
94 4 4 4 4 4 20 
 
94 5 2 2 2 11 
95 4 4 4 4 4 20 
 
95 5 4 2 2 13 
96 2 2 3 2 4 13 
 
96 4 4 3 1 12 
97 3 4 4 4 4 19 
 
97 4 4 4 3 15 
98 5 5 5 4 5 24 
 
98 4 4 5 2 15 
99 2 2 3 3 2 12 
 
99 3 3 3 3 12 
100 4 4 4 4 4 20 
 
100 4 5 4 4 17 
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No Assurance  Tot 
 
No Emphaty  Tot 
Resp 20 21 22 23 24 Skor 
 
Resp 25 26 27 28 29 Skor 
1 3 3 3 3 3 15 1 3 3 3 3 3 15 
2 3 3 3 3 3 15 2 4 4 4 4 4 20 
3 2 2 2 4 4 14 3 4 4 4 4 4 20 
4 3 3 4 3 4 17 4 2 3 3 3 3 14 
5 3 3 4 3 4 17 5 5 2 3 3 3 16 
6 5 5 5 5 5 25 6 5 5 5 5 5 25 
7 2 2 2 2 2 10 7 4 4 4 4 4 20 
8 2 2 2 2 2 10 
 
8 2 2 2 2 2 10 
9 4 4 4 4 4 20 
 
9 4 4 4 4 4 20 
10 2 2 2 2 2 10 
 
10 3 3 3 3 3 15 
11 4 4 4 4 4 20 
 
11 5 5 5 5 5 25 
12 4 5 3 4 4 20 
 
12 5 5 5 5 5 25 
13 4 5 4 5 4 22 
 
13 4 5 4 5 4 22 
14 5 4 5 5 5 24 
 
14 5 5 4 5 5 24 
15 4 5 5 5 5 24 
 
15 5 5 4 5 4 23 
16 4 5 5 5 4 23 
 
16 5 5 5 5 5 25 
17 2 2 2 2 2 10 
 
17 4 4 5 4 5 22 
18 5 5 5 5 5 25 
 
18 5 5 5 5 5 25 
19 2 2 2 2 3 11 
 
19 3 2 2 2 2 11 
20 5 5 5 5 5 25 
 
20 5 5 4 5 5 24 
21 5 4 5 4 5 23 
 
21 5 5 5 5 5 25 
22 5 5 5 5 5 25 
 
22 5 5 5 5 5 25 
23 2 2 3 3 4 14 
 
23 5 5 5 5 4 24 
24 5 5 4 4 4 22 24 5 4 5 5 5 24 
25 5 4 5 5 5 24 25 4 5 4 5 4 22 
26 4 5 5 5 4 23 26 5 5 4 5 5 24 
27 3 3 3 3 5 17 27 5 5 4 5 4 23 
28 5 4 5 4 5 23 28 4 5 5 4 5 23 
29 4 5 5 4 5 23 29 5 5 4 5 4 23 
30 2 2 2 2 2 10 30 3 3 3 3 3 15 
31 4 4 4 4 4 20 31 4 4 4 4 4 20 
32 2 2 2 2 5 13 
 
32 5 5 5 5 5 25 
33 3 3 3 3 3 15 
 
33 3 3 3 3 3 15 
34 5 4 4 4 4 21 
 
34 4 5 5 5 4 23 
35 5 5 5 5 5 25 
 
35 5 5 5 4 4 23 
36 1 2 1 3 4 11 
 
36 5 5 4 3 3 20 
37 3 3 1 5 3 15 
 
37 3 4 4 4 4 19 
38 2 2 2 2 4 12 
 
38 5 5 5 4 4 23 
39 4 3 4 3 4 18 
 
39 4 5 5 5 4 23 
40 2 3 4 2 4 15 
 
40 4 4 4 5 5 22 
41 3 3 3 3 2 14 
 
41 4 2 2 5 5 18 
42 4 4 4 4 2 18 
 
42 4 4 4 4 4 20 
43 4 4 4 3 3 18 
 
43 4 4 4 4 4 20 
44 3 4 3 2 2 14 
 
44 5 5 5 4 5 24 
45 5 5 5 5 4 24 
 
45 4 3 3 4 4 18 
46 5 4 4 4 5 22 
 
46 4 5 4 4 5 22 
47 5 5 5 5 5 25 
 
47 4 5 4 4 4 21 
48 2 2 2 3 3 12 48 4 5 4 4 4 21 
49 2 2 3 2 2 11 49 4 2 2 4 4 16 
50 5 5 5 5 5 25 50 5 5 5 5 5 25 
51 3 3 3 2 2 13 51 2 2 2 4 4 14 
52 5 5 5 5 5 25 52 3 4 4 4 4 19 
53 5 4 5 4 3 21 53 3 5 5 4 4 21 
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No Assurance  Tot 
 
No Emphaty  Tot 
Resp 1 2 3 4 5 Skor 
 
Resp 1 2 3 4 5 Skor 
54 2 2 2 2 3 11 54 5 5 5 4 4 23 
55 5 5 5 5 5 25 55 4 3 3 4 4 18 
56 3 4 2 5 4 18 56 3 5 3 4 4 19 
57 2 2 2 2 5 13 57 5 5 5 4 5 24 
58 4 4 4 4 4 20 58 4 4 4 4 4 20 
59 4 4 3 5 3 19 59 4 5 4 4 4 21 
60 4 4 3 4 3 18 60 3 5 4 4 4 20 
61 5 5 5 5 5 25 
 
61 4 3 3 4 4 18 
62 3 3 4 3 3 16 
 
62 4 3 3 4 4 18 
63 5 5 5 5 5 25 
 
63 4 4 5 4 3 20 
64 5 1 3 4 2 15 
 
64 3 2 1 3 4 13 
65 4 5 3 4 4 20 
 
65 2 4 3 4 4 17 
66 3 3 1 5 4 16 
 
66 2 1 3 3 3 12 
67 3 3 3 3 3 15 
 
67 4 5 3 3 3 18 
68 5 5 5 5 5 25 
 
68 3 5 3 4 4 19 
69 2 2 2 2 3 11 
 
69 5 5 5 4 4 23 
70 2 2 3 3 2 12 
 
70 4 4 4 4 4 20 
71 5 5 5 5 5 25 
 
71 4 4 3 4 4 19 
72 4 4 4 4 4 20 
 
72 5 3 2 4 4 18 
73 2 2 3 2 3 12 
 
73 4 2 4 4 4 18 
74 4 4 4 5 4 21 
 
74 5 5 5 4 4 23 
75 5 5 5 5 5 25 
 
75 4 1 1 5 4 15 
76 2 2 2 2 5 13 
 
76 5 4 3 5 5 22 
77 4 4 4 4 4 20 77 3 4 2 3 3 15 
78 4 4 5 5 5 23 78 5 5 5 4 4 23 
79 5 5 5 5 5 25 79 5 5 5 5 5 25 
80 2 3 2 5 3 15 80 3 5 3 3 3 17 
81 3 3 3 3 3 15 81 4 4 5 5 5 23 
82 4 4 5 3 3 19 82 5 2 3 5 4 19 
83 4 4 4 4 3 19 83 4 2 4 4 4 18 
84 5 5 5 4 4 23 84 4 4 3 5 4 20 
85 4 4 4 3 4 19 
 
85 4 3 3 3 4 17 
86 2 2 2 2 3 11 
 
86 4 2 2 4 4 16 
87 5 5 5 5 5 25 
 
87 3 4 3 4 4 18 
88 3 2 3 3 4 15 
 
88 4 4 4 4 4 20 
89 4 4 4 3 4 19 
 
89 4 4 4 4 4 20 
90 5 4 3 3 3 18 
 
90 4 2 2 4 4 16 
91 5 5 5 5 5 25 
 
91 4 5 4 3 3 19 
92 5 5 4 4 5 23 
 
92 5 5 5 4 4 23 
93 4 4 4 4 4 20 
 
93 4 4 4 4 4 20 
94 4 4 4 5 5 22 
 
94 5 5 5 4 4 23 
95 3 4 2 4 4 17 
 
95 5 4 4 4 4 21 
96 2 2 2 2 3 11 
 
96 5 5 5 4 4 23 
97 5 5 5 4 5 24 
 
97 5 5 5 4 5 24 
98 2 2 2 2 3 11 
 
98 4 5 5 4 5 23 
99 2 2 2 3 3 12 
 
99 4 3 5 4 5 21 
100 4 3 5 4 4 20 
 
100 3 3 3 4 4 17 
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Lampiran 4. Uji Validitas dan Reliabilitas 
 
HASIL UJI VALIDITAS 
Uji Validitas Variabel Kepuasan Konsumen 
 
Item -Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
KK1 21.3600  9.647 .442  .763 
KK2 21.3600  8.293 .646  .711 
KK3 21.3000  8.717 .570  .732 
KK4 21.5500  8.371 .575  .731 
KK5 21.3300  9.294 .555  .739 
KK6 21.2500  9.806 .368  .781 
 
 
Uji Validitas Variabel Tangibles 
 
Item -Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
T1 12.6200  4.804 .333  .759 
T2 12.4000  4.626 .625  .570 
T3 12.3600  4.980 .499  .641 
T4 12.6300  4.458 .565  .596 
 
 
Uji Validitas Variabel Reliability  
 
Item -Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
Rel1 16.1300  10.155 .420  .909 
Rel2 16.0000  7.475 .853  .807 
Rel3 15.9600  7.918 .840  .811 
Rel4 16.2000  8.242 .799  .823 
Rel5 15.9100  9.780 .638  .864 
 
 
Uji Validitas Variabel Responsive 
 
Item-Total Statistics  
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
Resp1 12.1600 5.651 .484 .696  
Resp2 12.2800 4.749 .588 .630  
Resp3 12.5700 4.490 .509 .676  
Resp4 12.5500 4.169 .536 .664  
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Uji Validitas Variabel Assurance  
 
Item -Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
As1 14.7600  15.518 .882  .891 
As2 14.7800  15.628 .882  .891 
As3 14.7800  15.749 .817  .904 
As4 14.6900  16.681 .787  .910 
As5 14.5500  18.492 .649  .934 
 
 
Uji Validitas Variabel Emphaty 
 
Item -Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
Em1 16.1000  8.394 .655  .804 
Em2 16.1600  7.186 .640  .818 
Em3 16.3400  7.136 .734  .781 
Em4 16.0900  9.133 .627  .816 
Em5 16.1100  9.170 .650  .812 
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HASIL UJI RELIABILITAS 
 
Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Konsumen 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
.778 6 
 
 
Uji Reliabilitas Variabel Tangibles 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
.706 4 
 
 
Uji Reliabilitas Variabel Reliability 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha  N of Items  
.874  5 
 
 
Uji Reliabilitas Variabel Responsive 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha  N of Items  
.728  4 
 
 
Uji Reliabilitas Variabel Assurance  
 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha  N of Items  
.924  5 
 
Uji Reliabilitas Variabel Emphaty 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha  N of Items 
.839  5 
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Lampiran 5. Analisis Regresi 
 
Hasil Analisis Regresi 
1. Ordinary Least Square (OLS) 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients  
Standardi
zed 
Coefficien
ts 
t Sig. 
Correlations 
B 
Std. 
Error Beta 
Zero-
order Partial Part 
1 (Constant) 3.823 .870  4.393 .000     
tangibles  1.028 .050 .819 20.72
8 
.000  .911  .906  .740 
reliability  .065 .028 .092 2.344 .021  .367  .235  .084 
responsive
ness 
.074 .036 .086 2.084 .040  .413  .210  .074 
assur ance .042 .021 .083 1.995 .049  .294  .202  .071 
emphaty  .056 .025 .094 2.234 .028  .431  .225  .080 
a. Dependent Variable: kepuasan konsumen 
 
2. Uji Tanda 
 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients  
Standardi
zed 
Coefficien
ts 
t Sig. 
Correlations 
B 
Std. 
Error Beta 
Zero-
order Partial Part 
1 (Constant) 3.823 .870  4.393 .000     
tangibles  1.028 .050 .819 20.72
8 
.000  .911  .906  .740 
reliability  .065 .028 .092 2.344 .021  .367  .235  .084 
responsive
ness 
.074 .036 .086 2.084 .040  .413  .210  .074 
assur ance .042 .021 .083 1.995 .049  .294  .202  .071 
emphaty  .056 .025 .094 2.234 .028  .431  .225  .080 
a. Dependent Variable: kepuasan konsumen 
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3. Uji t 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardi
zed 
Coefficie
nts 
t Sig. 
Correlations  
Collinearity 
Statistics 
B 
Std. 
Error  Beta 
Zero-
order  
Partia
l Part 
Tolera
nce VIF 
1 (Constant) 3.823 .870   4.393 .000      
tangibles  1.028 .050  .819  20.72
8 
.000 .911 .906  .740  .817  1.223 
reliability  .065 .028  .092  2.344 .021 .367 .235  .084  .826  1.211 
responsive
ness 
.074 .036  .086  2.084 .040 .413 .210  .074  .746  1.341 
assurance .042 .021  .083  1.995 .049 .294 .202  .071  .733  1.365 
emphaty  .056 .025  .094  2.234 .028 .431 .225  .080  .721  1.388 
a. Dependent Variable: kepuasan konsumen 
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Lampiran 6. Uji Ketepatan Model 
 
Hasil Uji Ketepatan Model 
1. Koefisien Determinasi (R2) 
 
Model Summaryb 
Model 
R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate Durbin-Watson 
1 .938a .880 .874  .90653 1.783 
a. Predictors: (Constant), emphaty, responsiveness, reliability, tangibles, assurance 
b. Dependent Variable: kepuasan konsumen 
 
 
2. Uji Signifikansi Simultan (Uji F) 
ANOVAb 
Model Sum of 
Squares  df Mean Square F Sig. 
1 Regression 567.341 5 113.468  138.073  .000a 
Residual 77.249 94 .822    
Total 644.590 99    
a. Predictors: (Constant), emphaty, responsiveness, reliability, tangibles, assurance 
b. Dependent Variable: kepuasan konsumen 
 
  
82 
 
Lampiran 7. Uji Asumsi Klasik  
 
Hasil Uji Asumsi Klasik 
1. Uji Normalitas 
 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardized Residual 
N 100 
Normal Parametersa,b Mean .0000000 
Std. Deviation .88334299 
Most Extreme Differences Absolute .077  
Positive .077  
Negative -.075  
Kolmogorov -Smirnov Z .773  
Asymp. Sig. (2-tailed)  .588  
a. Test distribution is Normal.  
b. Calculated from data.  
 
 
2. Uji Heteroskedastisitas  
 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients  
Standardiz
ed 
Coefficient
s 
t Sig. 
Correlations 
B Std. Error  Beta 
Zero-
order Partial Part 
1 (Constant) 1.420 .599  2.370 .020    
tangibles  -.003 .034 -.011 -.095 .924 -.081  -.010  -.010  
reliability  .007 .019 .041 .372 .711 -.044  .038  .037  
responsiveness -.045 .025 -.212 -1.825 .071 -.218  -.185  -.183  
assurance -.003 .015 -.027 -.232 .817 -.114  -.024  -.023  
emphaty  -.005 .017 -.035 -.299 .766 -.071  -.031  -.030  
a. Dependent Variable: abs  
 
 
3. Uji Autokorelasi 
Model Summaryb 
Model 
R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate Durbin-Watson 
1 .938 a .880 .874 .90653 1.783 
a. Predictors: (Constant), emphaty, responsiveness, reliability, tangibles, assurance 
b. Dependent Variable: kepuasan konsumen 
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4. Uji Multikolinearitas 
 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardi
zed 
Coefficie
nts 
t Sig. 
Correlations  
Collinearity 
Statistics 
B 
Std. 
Error  Beta 
Zero-
order  
Partia
l Part 
Tolera
nce VIF 
1 (Constant) 3.823 .870   4.393 .000      
tangibles  1.028 .050  .819  20.72
8 
.000 .911 .906  .740  .817  1.223 
reliability  .065 .028  .092  2.344 .021 .367 .235  .084  .826  1.211 
responsive
ness 
.074 .036  .086  2.084 .040 .413 .210  .074  .746  1.341 
assurance .042 .021  .083  1.995 .049 .294 .202  .071  .733  1.365 
emphaty  .056 .025  .094  2.234 .028 .431 .225  .080  .721  1.388 
a. Dependent Variable: kepuasan konsumen 
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Lampiran 8. Daftar Riwayat Hidup  
 
 
DAFTAR RIWAYAT HIDUP 
 
Nama Lengkap     : Andika Rizky Nugroho 
Tempat, Tanggal Lahir  :  Boyolali, 22 Februari 1996 
Jenis Kelamin      : Laki-laki  
Agama         : Islam  
Alamat         : Seworan Rt. 06 Rw. III Ketoyan Wonosegoro Boyolali 
No HP        :  081391408317 
Email         : andikanugroho96@gmail.com   
 
Riwayat Pendidikan    :  
1.  SDN  01 Seworan 
2.  SMP Muhammadiyah 5 Wonosegoro 
3.  SMKN 01 Wonosegoro 
4.  IAIN Surakarta  
